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Resumen
El presente documento tiene como propósito el establecer un modelo de gestión, atención,
seguimiento y fidelización de clientes aplicado a la empresa Seguridad Atlas, para lo cual se
asumió una investigación descriptiva de tipo mixto, ya que se combinan los enfoques cuantitativo
y cualitativo, mediante un método deductivo que analiza fenómenos generales para llegar a
situaciones particulares, utilizando para ello teorías y principios. El trabajo también utiliza como
instrumento de investigación el formato de encuesta para conocer la percepción y valoración de
los clientes acerca de la organización.
Los resultados obtenidos señalan que a pesar de la aceptación que posee la compañía entre su
clientes existen debilidades en la calidad del servicio y la atención que se presta, lo cuan condujo
a plantear cambios en la estructura organizacional de algunas áreas y funciones, así como
también en la creación de una nueva estructura comercial óptima. La importancia de la
investigación se traduce en un nuevo modelo de gestión aplicado a la empresa que garantizará un
servicio más eficiente y la satisfacción de los clientes.
Palabras claves: Gestión, atención calidad, eficiencia, clientes.
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Abstract
The purpose of this document is to establish a customer management, service, monitoring and
loyalty model applied to the company Seguridad Atlas, for which a descriptive research of a
mixed type was assumed, since the quantitative and qualitative approaches are combined, through
a deductive method that analyzes general phenomena to arrive at particular situations, using for it
theories and principles. The work also uses the survey format as a research instrument to find out
the perception and valuation of clients about the organization.
The results indicated indicate that despite the acceptance that the company has among its
clients, there are weaknesses in the quality of the service and the attention it provides, which led
to proposing changes in the organizational structure of some areas and functions, as well as in the
creation of a new optimal commercial structure. The importance of research translates into a new
management model applied to the company that applies a more efficient service and customer
satisfaction.
Key Works: Management, quality service, efficiency, clients.
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Introducción
En el año de 1974 un grupo de oficiales retirado de las Fuerzas Armadas de Colombia y
empresarios del Valle del Cauca fundan la empresa Seguridad Atlas, compañía que por décadas
ha experimentado un decidido crecimiento tanto en tamaño y cubrimiento como en el número de
clientes. Durante estos largos años el servicio al cliente ha sido una de las preocupaciones de la
empresa, buscando siempre adaptarse a los tiempos y crear soluciones sobre la marcha,
estrategias que han dado resultados económicos positivos, pero sin que realmente la política de
calidad de la empresa sea realmente un modelo estructurado de gestión.
La compañía posee un sistema de evaluación de los servicios mediante la realización de
entrevistas, el cual ha señalado que en los últimos años los niveles de satisfacción del cliente
externo no son muy buenos e incluso algunos servicios poseen bajas calificaciones. Así mismo,
la empresa ha experimentado un considerable número de peticiones, quejas y reclamos (PQR)
durante el último año, contabilizando un total de 272, de las cuales 59 constituían quejas directas,
lo cual preocupa a la compañía.
Es por ello que el trabajo tiene por objetivo diseñar un Modelo de gestión, atención al cliente
adaptado específicamente a la empresa de Seguridad Atlas, buscando un mayor grado de
eficiencia y mejores niveles de satisfacción dentro de los clientes.
Para este fin se asumió una investigación de tipo cualitativo y cuantitativo mediante un
método deductivo. Para ello se estableció como instrumento la realización de una encuesta, con el
objeto de examinar los servicios que ofrece en la actualidad la empresa Seguridad Atlas a sus
clientes. La encuesta expuso 15 preguntas aplicadas vía internet a 102 clientes de manera
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aleatoria en todo el país. Los resultados demostraron que la compañía posee algunas debilidades
respecto al servicio que presta, evidenciando la necesidad de adoptar un nuevo modelo.
Para este propósito se toma como referencia investigación que hace Routio (2007), acerca de
la creación de teorías que analicen el servicio al cliente, las cuales se decantaron en dos tipos:
descriptivas y normativas. Así también se cita el trabajo de Adam Smith como el punto de partida
para las teorías del servicio al cliente y de la calidad, realizando un recorrido cronológico por los
trabajos de Shewart (1931), Ishikawa (1943), Deming (1950), Donabedian (1966), Crosby
(1979), Grönroos (1984), Zeithaml y Berry (1988), Cronin y Taylor (1992), Brady y Cronin
(2001), y en especial el modelo de servucción concebido por Pierre Eiglier y Eric Langeard en
1989.
Las limitaciones del trabajo están en que la aplicación de la propuesta requiere de aprobación
de los directores de la compañía y la colaboración de las diferentes áreas involucradas.
El trabajo está dispuesto en nueve secciones. Las primeras dos establecen el título, la línea y
sublínea de investigación; la tercera aborda la delimitación, antecedentes y planteamiento del
problema; la cuarta presenta los objetivos; la quinta el marco de referencia conceptual, teórico y
legal; la secta la metodología; en la séptima sección se presenta el examen a los servicios que
ofrece en la actualidad la empresa Seguridad Atlas a sus clientes; la octava expone el modelo de
gestión, atención al cliente adaptado a la empresa de Seguridad Atlas; y finalmente se plantean
las conclusiones y comentarios.

12

1

Título

Modelo de gestión, atención, seguimiento y fidelización de clientes aplicado a la empresa
Seguridad Atlas.
2

Línea de Investigación y sublínea de Investigación

Gestión, Administración y Organizaciones (La Salle, 2019).
3
3.1

Problema

Justificación

Seguridad Atlas es una compañía con presencia en la mayoría del territorio nacional, con un
saludable comportamiento financiero y una imagen sólida, todo ello gracias a que ofrece un
amplio conjunto de servicios que han cubierto las necesidades de sus clientes, no obstante
recientemente se han evidenciado que existen algunas debilidades en la atención que se presta,
gracias a las PQR (peticiones, quejas y reclamos) que se gestionan a diario.
Según las estadísticas recolectadas en el año 2019 se presentaron 272 PQRs, de las cuales al
mes de diciembre se habían tramitado 260 casos y quedaban en proceso 12. De igual manera se
identificó que los meses de julio, septiembre y agosto fueron los meses con más PQRs, mientras
que el área con mayor número de PQRs durante el año fue gestión humana con 72 reportes, a la
vez que las quejas se concentraron en las áreas de gestión humana, servicio al cliente, comercial,
logística y programación.
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PQR x MES
CERRADO

EN PROCESO

1

MARZO

4
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7

MAYO

42
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46

JULIO

44
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46

SEPTIEMB…

37
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15

NOVIEMB…
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18
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Figura 1. PQR por mes 2019.
Fuente: Elaboración propia
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Figura 2. PQR por áreas 2019.
Fuente: Elaboración propia
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Adicional la compañía anualmente realiza un Estudio de Satisfacción del Cliente Externo a
través de entrevistas a clientes, evidenciando que en los últimos años las calificaciones son muy
regulares, pues el promedio de los ocho servicios que se evalúan no alcanza en ninguno de los
años el valor mínimo de 6,0 dentro de la escala de 10. Solamente el servicio de escoltas y la
unidad de riesgos (a excepción del año 2014) han podido superar el promedio de 6,0 en el
periodo estudiado, lo cual tampoco es un resultado alentador.

Tabla 1. Calificación del servicio 2012 - 2019.

TIPO DE SERVICIO
SEGURIDAD FÍSICA
ESCOLTAS
CANINOS
EQUIPOS DE ALARMA Y MONITOREO
INGENIERÍA DE PROYECTOS
UNIDAD DE INVESTIGACIÓN
GESTIÓN DE LA MOVILIDAD
UNIDAD DE RIESGOS

2012
5,8
6,1
5,8
5,4
4,7
5,6
5,7
6,0

2014
5,8
6,1
5,3
5,8
5,0
6,0
5,3
4,0

Promedio
2016
5,8
6,0
5,7
5,7
5,5
5,9
6,0
6,1

2017
5,9
6,4
6,0
5,8
5,1
5,8
5,5
6,3

2019
5,8
6,3
6,2
5,7
5,0
5,9
5,7
5,6

Fuente: Elaboración propia

Los clientes son la razón de ser de cualquier negocio, es por ello que su satisfacción representa
una de las mayores prioridades para una organización. En la medida que se logre mantener
cautivo al consumidor se conseguirá una mayor porción del mercado y por ende mayores
beneficios para la compañía.

2012
66%
78%
64%
56%
20%
62%
64%
50%
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En este orden de ideas es fundamental para una empresa establecer un modelo de atención,
seguimiento y fidelización de clientes que promueva el crecimiento de la organización, motivo
por el cual el tema central del estudio se enfoca en establecer un modelo adaptado a la empresa
de Seguridad Atlas.
Para ese fin se examina la situación actual de la compañía respecto a los servicios que ofrece a
sus clientes, así como las posibles alternativas de mejora que lleven a afianzar la relación con los
consumidores.

3.2

Delimitación

La delimitación espacial del trabajo está circunscrita geográficamente a gran parte del
territorio nacional, ya que la empresa tiene presencia en Cali (su sede principal), Bogotá, Palmira,
Buenaventura, Buga, Tuluá, Medellín, Bucaramanga, Pereira, Cartago, Manizales, Armenia,
Cúcuta, Santander de Quilichao, Cartagena, Barranquilla, Santa Marta, Popayán, Tunja, Tumaco,
Ibagué, Neiva, Villavicencio y Pasto. Las opiniones de los clientes de estas oficinas harán parte
de conjunto muestral.
Temporalmente está enmarcado dentro de la época actual respecto a la situación presente de la
compañía y a las opiniones que poseen los clientes hoy día. La investigación tiene como periodo
de desarrollo un año contado desde el momento en que se aprobó el tema.
La delimitación del universo es básicamente el conjunto de clientes que posee actualmente la
empresa Seguridad Atlas, que contabilizan 1450.
La delimitación de contenido está enmarcada por las teorías administrativas, en especial las
que se enfocan en la gestión de las organizaciones.
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3.3

Antecedentes

Tabla 2. Antecedentes Seguridad Atlas.

Fuente: Elaboración propia a partir de www.atlas.com.co
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3.4

Estado del arte

Entre las investigaciones que sirven como referencia para el desarrollo del presente trabajo se
puede citar el trabajo de Gaitán (2017) titulado Proyecto de mejora de servicio al cliente Distribuciones AC SAS, el cual tiene como objetivo mejorar el servicio al cliente de la empresa
en estudio para que la organización crezca económicamente y mejore su posicionamiento
estratégico en el mercado.
Los conceptos claves desarrollados en este trabajo se asocian a la forma de diagnosticar el o
los posibles problemas que la organización tiene internamente, los cuales de una u otra manera
afecta directamente al cliente externo, para lo cual se trabaja con información recolectada a través
de encuestas realizadas tanto a empleados como a clientes externos de la empresa.
Este trabajo es importante para el trabajo de investigación porque expone la manera de
implementar un plan de acción para mejorar el servicio al cliente, valiéndose de herramientas
administrativas, buscando mejorar la realización de las actividades internas de la organización y
la disminución de reclamos y quejas de los clientes por los muchos errores como referencias
cruzadas, envío de productos no acordes con lo solicitado, mercancía averiada por mal manejo
entre otros.
De igual manera es relevante el trabajo de Cardona, Hernández y Restrepo (2016) titulado
Diseño de un modelo de atención al cliente en las empresas de confección de Pereira y
Dosquebradas, cuyo propósito es diseñar un modelo de atención al cliente para las empresas de
confección de los municipios de Pereira y Dosquebradas, resaltando la importancia que tiene el
cliente para la sostenibilidad, competitividad y crecimiento en el mercado actual.
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Los conceptos claves desarrollados en este trabajo son la forma en que se indaga a través de
una muestra significativa, las percepciones de los clientes acerca de las estrategias utilizadas en
las empresas de confección de los municipios de Pereira y Dosquebradas para la atención, con el
fin de plantear un modelo estratégico que posea enfoques estructurales con relación al contacto,
atención y relación con el cliente.
Este documento es importante porque permite observar la forma de definir y evaluar métodos
para evaluar la satisfacción del cliente y diseñar un modelo a la medida de las organizaciones
analizadas.
Se referencia también el trabajo de Ortíz (2016) llamado Propuesta de mejoras del servicio al
cliente en las entidades financieras, el cual busca diseñar una proyecto para el mejoramiento de la
calidad en el servicio al cliente en Bancolombia S.A., Buenavista, que permita aumentar la
participación en el mercado financiero por la preferencia y reconocimiento entre las entidades
financieras del sector; logrando diferenciación entre las instituciones financieras por el excelente
servicio brindado al cliente.
Los conceptos claves desarrollados en este trabajo son la implementación de estrategias para
la mejora del servicio al cliente, estableciendo protocolos de grado de complejidad de las
consultas y el canal de atención apropiado, al igual que incentivando al talento humano a prestar
un buen servicio.
Esta tesis es valiosa para el trabajo de investigación porque se observa la forma de aplicar un
estudio de casos simple a oficina de Bancolombia S.A., Buenavista, Córdoba, para examinar la
calidad de servicio al cliente mediante la utilización de técnicas de tipo cualitativo, con el fin de
determinar las estrategias que utiliza la entidad financiera en el área de servicio al cliente.
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También aplica técnicas cuantitativas, las cuales permiten medir el estado de cada estrategia y así
poder establecer planes de acción para las dificultades identificadas.
Se incluye además como parte del estado del arte el trabajo de Posso (2010), inscrito como
Análisis, formulación y elaboración del modelo de atención al cliente del departamento de
gestión de infraestructura Codensa S.A ESP. Este documento tiene como objetivo el diseño de un
modelo de atención para los clientes del negocio de alquiler de la infraestructura eléctrica de la
compañía en cuestión.
Los conceptos claves desarrollados en este trabajo son la aplicación del análisis DOFA, las
cinco fuerzas de Porter y la administración basada en la relación con los clientes (CRM). El
trabajo es significativo para esta investigación por la forma en que la propuesta se desarrolla a
través de mesas de trabajo y acuerdos en diferentes niveles de servicio que involucran un
conjunto de departamentos, para lograr una gestión más eficiente.
Adicionalmente se observa el trabajo desarrollado por Malaver (2004), que lleva por nombre
Diseño de un modelo administrativo de mejoramiento de la calidad en el servicio postventa
prestado por empresas del sector de telecomunicaciones. El objeto del trabajo es lograr un
modelo que le permita a las empresas de telecomunicaciones asegurar los procesos de manejo de
novedades, de quejas y de reclamos.
Los conceptos claves desarrollados en este trabajo son los métodos para la creación de clientes
satisfechos, la medición de la satisfacción del cliente y los estándares de servicio enfocados al
cliente. El trabajo es importante para esta investigación por la forma como se aplican encuestas
personales e información secundaria almacenada en las bases de datos de la compañía para lograr
establecer las necesidades y las propuestas de mejoramiento.
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3.5

Planteamiento y formulación

El servicio al cliente es un aspecto de vital importancia para cualquier empresa sin importar
cuál sea su objeto, ya sea producir bienes o generar servicios. El consumidor debe ser la razón de
ser de la organización y toda su actividad estar direccionar a satisfacer sus necesidades para
lograr la fidelización de los consumidores y la excelencia de la empresa, de ello depende en gran
medida la existencia y crecimiento que pueda tener un negocio, que siempre dependerá de los
ingresos que pueda generar mediante la correcta colocación de su oferta dentro del segmento de
demanda que atiende. No obstante para conseguir este objetivo de manera adecuada es necesario
que la organización logre adoptar los procedimientos necesarios para incrementar la cooperación
y la productividad entre los distintos departamentos que la componen, conformando para ello un
sistema de atención al cliente que sea integral y a la medida de cada organización.
La atención al cliente es un factor que las empresas han considerado como algo importante
desde hace siglos, aunque tradicionalmente se asumió solo como la atención amable a los
compradores (Serna, 2006). Con el paso de los años "el cliente aparece con más autonomía, con
mayor capacidad negociadora (...) entran en un mercado que representa su liberación y en el cual
el poder de negociación está totalmente en sus manos" (Serna, 2006, p.15). Debido a ello las
organizaciones han tenido que actualizar la manera en que perciben y practican la atención al
cliente, convirtiéndose en un factor que hace parte de la cultura organizacional y de los procesos
que desarrolla la empresa.
En la actualidad la atención al cliente es un aspecto estratégico que la mayoría de empresas
toman con gran prudencia para atraer cada día un mayor segmento de clientes del mercado, y por
ello acogen modelos internos enfocados específicamente en el consumidor, buscando generar
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productos y servicios mejores, con mayor calidad y siempre desde la visión de los compradores.
Lo curioso de todo esto es que en la actualidad los clientes desean lo mismo que siempre han
buscado: un servicio que los satisfaga y los valore como personas, no como una variable que de
una ecuación.
Colombia no se ha abstraído del desarrollo que ha tenido la atención al cliente entendiendo
que “una compañía que no se preocupe por capacitar a todos sus empleados dentro de una cultura
de la atención, verá afectado su negocio. Esta es la herramienta más poderosa y menos costosa
hacia la excelencia” (López, 2014, párr. 1), por lo que un buen servicio es la base del éxito
comercial.
Service Quality Institute Colombia, anota que un punto a destacar es que más que tener un
departamento de atención al cliente especializado, lo ideal es que el presidente, el gerente, todos y
cada uno de los empleados de las organizaciones, en todas las dependencias, se impregnen y sean
capacitados constantemente para crear una cultura del servicio, para que ese compromiso se vea
reflejado en los ingresos. (López, 2014, párr. 7).

En el país un gran número de empresas han comprendido que alinear la atención del cliente y
el servicio de calidad con los objetivos de la empresa es un aspecto fundamental.
Duran, García y Gutiérrez consideran que en Colombia, es importante que las organizaciones que
buscan la excelencia en el mercado desarrollen estrategias de servicio al cliente que les permite
conocer mejor quiénes son sus clientes, ¿quiénes entre ellos son sus clientes más rentables?, ¿cómo se
comportan y por qué?, ¿qué necesitan?, ¿qué desean?, ¿cómo? y ¿cuándo? En definitiva, las empresas
deben conocer a sus clientes para establecer una relación duradera y rentable con ellos. (Duran, García
y Gutiérrez, 2013, citados por Cardona, Hernández y Restrepo, 2016, p. 17).

Tomando como punto de referencia el sector de las empresas de seguridad privada se puede
decir que también en su mayoría han entrado en la modernización del servicio desde la
perspectiva del customer vision, o customer experience , es decir, desde la visión del cliente,
teniendo en consideración para la creación de servicios las necesidades de los consumidores, su
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enfoque de los problemas y la percepción que poseen respecto a los productos. Las empresas de
seguridad privada, tal como un buen número de compañías del país, se están enfocando en la
satisfacción de los clientes mediante modelos de atención y gestión que llevan a cabo un
seguimiento y la fidelización de clientes.
En ningún caso la atención al cliente debe tomarse a la ligera, pues conlleva una gran responsabilidad
y más aún cuando se trata de la seguridad personal, del hogar o el negocio de esa persona a quien se le
está prestando el servicio de vigilancia… Los negocios exitosos en esta área tienen esta concepción
muy clara y la practican. La seguridad privada es mucho más que un vigilante alerta a lo que pueda
suceder en los alrededores de un lugar, es también la protección, confianza y vinculación que este
tiene con los clientes externos de la empresa. Y para que esto se cumpla exitosamente lo ideal es la
preparación y la buena atención del empleado. (Siete24.com, 2018, párr. 1).

Es importante resaltar entonces que un modelo de atención al cliente no se circunscribe
solamente a que la empresa posea un buzón o una línea habilitada para preguntas, quejas o
reclamos (pqr) de sus clientes, un modelo de atención al cliente va mucho más allá y está
involucrado con todas las áreas de la compañía. En este sentido cabe decir que a pesar del avance
que han tenido las empresas de seguridad en este aspecto de la cultura organizacional, existen
todavía muchas en que el cliente se ha quedado estancado precisamente en el buzón de pqr, en
una línea de contacto o en la creación de un email, sin que exista un verdadero modelo de
atención. Entre estas empresas está el Grupo Atlas de Seguridad Integral, que posee una
trayectoria de más de 45 años en el mercado de la seguridad privada en Colombia
Ante esto es necesario señalar que Atlas de Seguridad aún asume la atención al cliente como
una cuestión de amabilidad con los consumidores y un medio para solucionar requerimientos de
los clientes, sin tener realmente un modelo articulado al funcionamiento de la compañía.
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Es así que para la formulación del problema cabe preguntarse: ¿De qué manera podría
adoptarse un modelo de gestión, atención, seguimiento y fidelización de clientes aplicado a la
empresa de Seguridad Atlas ?

4
4.1

Objetivos

General

Establecer un modelo de gestión, atención, seguimiento y fidelización de clientes aplicado a la
empresa Seguridad Atlas.
4.2

Específicos

•

Identificar la base teórica conceptual que posee en la actualidad la atención al cliente.

•

Examinar los servicios que ofrece en la actualidad la empresa Seguridad Atlas a sus
clientes.

•

Definir un modelo de gestión, atención al cliente adaptado a la empresa de Seguridad
Atlas.

5
5.1

Marco de referencia

Marco conceptual

Para el desarrollo del presente trabajo es importante establecer la noción científica de dos
conceptos claves “Calidad del servicio” y “Modelo de Gestión Empresarial”.
De acuerdo con el diccionario de la Real Academia de la lengua Española la calidad se define
como una “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
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valor… adecuación de un producto o servicio a las características especificadas” (Rae, 2019a,
párr. 1 - 3).
Para Alcalde (2009) la calidad es la capacidad de hacer las cosas bien, es lo bueno o excelente
que integra un producto, son las características de un producto o servicio que incrementan su
precio, es lo adecuado de un producto para el uso que se pretende, es aquello que cumple con las
especificaciones de sus diseñadores, es satisfacer las necesidades del cliente llegando incluso a
superar las expectativas que este posee.
En este este sentido Vértice (2008) señala:
Podemos definir Calidad como el conjunto de aspectos y características de un producto y servicio que
guardan relación con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades
que no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por el público) de los
clientes. (p. 1).
De igual manera Pérez (1994) afirma que la calidad es la “satisfacción de las necesidades y
expectativas razonables de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o
servicio en función del «valor» que han recibido y percibido” (p. 26).

Antes de existir sistemas industriales para tecnificar los procesos y garantizar que los
productos tuvieran los mismos atributos y propiedades, los artesanos ya se las arreglaban para
que sus productos tuvieran características que atrajeran a sus clientes, por lo que la calidad se
considera algo implícito en el desarrollo de la humanidad.
La calidad como sistema se puede considerar que empieza con la adaptación de sistemas de
metrología ante la necesidad de medir diferentes aspectos de la producción, más aún cuando se
fabricaban numerosas piezas de un elemento que debían conservar las mismas características, lo
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cual con el tiempo dio paso también a la normalización al crear diferentes reglas aceptadas por
los distintos fabricantes para garantizar la calidad.
Hoy en día no se concibe una empresa u organización que busque ser competitiva sin incluir
un sistema que promueva la calidad en productos o servicios, incluyendo una visión que abarca
desde la preproducción hasta la postventa.
La calidad ha tenido diferentes visiones a lo largo de la historia que han ido enriqueciendo el
concepto desde la perspectiva particular de cada autor que ha abordado el estudio dentro de las
organizaciones. Se puede tomar como un punto inicial la calidad asociada a métodos de
inspección, luego como un medio de control, posteriormente se asumió como sistemas para
lograr un conjunto de requisitos y recientemente como una concepto más integral al asumirla
calidad como parte de la gestión.

Figura 3. Evolución de la calidad en el tiempo.
Fuente: Alcalde (2009).
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Entre los 60 y los 80 el enfoque dominante fue el del control de la calidad, con utilización intensiva de
procesos y herramientas de estadística, principalmente en las áreas de manufactura de las empresas; en
los años 80 y 90 se convirtió en control total de la calidad, ampliando la cobertura a todo tipo de
organizaciones y a todas sus áreas y funciones; en los años 90 el enfoque dominante fue el de la
calidad total, como una concepción de administración de las organizaciones y la inclusión de
elementos de cultura para asegurar el compromiso colectivo y la sostenibilidad en los procesos de
mejoramiento continuo. Hacia el final de estos movimientos, se ha logrado un acuerdo más o menos
generalizado, en el sentido que "la calidad no se controla, la calidad se produce". (Velásquez, 2004,

párr. 2).
No se puede olvidar que el concepto de calidad está fuertemente ligado a la satisfacción de las
necesidades del cliente. El cliente es un elemento clave para la supervivencia de la empresa, por
ello su satisfacción junto con el producto y el diseño del mismo representan factores que integran
el bucle de la calidad (Alcalde, 2009).

Figura 4. Bucle de la calidad.
Fuente: Alcalde (2009).
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Cuando se habla de la calidad en un producto o servicio las características que los integran
para alcanzar la satisfacción del cliente son diferentes, por ello la calidad de los productos se
asocia a las condiciones técnicas, mientras que el servicio va ligado a aspectos de carácter
humano. A continuación se exponen algunas de las características de la calidad que señala
Alcalde (2009).
Tabla 3. Características de la calidad en productos o servicios.
Producto

Servicio

Apariencia

Gusto

Credibilidad

Puntualidad

Belleza

Estilo

Efectividad

Cortesía

Peso

Dimensiones

Flexibilidad

Rapidez

Transportabilidad

Durabilidad

Honestidad

Competencia

Fuente: Alcalde (2009).
Pueden existir muchas otras características asociadas a aspectos específicos del sector en que
se desarrolle la actividad, como pueden ser la seguridad, observancia de las normas legales,
cuidado del medio ambiente y el cumplir con el uso para el que fue fabricado el producto, de esta
manera la calidad hace parte de la estrategia competitiva de una organización, ya que un producto
bien acabado o un servicio bien prestado representan clientes satisfechos. “Existen tantos niveles
de calidad como clientes” (Pérez, 2004, p. 27)
La evolución histórica de la gestión de la calidad posee un amplio conjunto de autores como
Shewhart, Deming, Juran, Feigenbaum (entre los americanos), Ishikawa, Imai, Ohno, Shingo,
Taguchi (entre los japoneses), Crosby y Garvin (entre los occidentales), lo cuales se abordaran en
amplitud dentro del marco teórico del presente trabajo.
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Ahora pues, según señala el diccionario de la Real Academia de la lengua Española un modelo
es un “arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo… esquema teórico,
generalmente en forma matemática, de un sistema o de una realidad compleja, como la evolución
económica de un país, que se elabora para facilitar su comprensión y el estudio de su
comportamiento” (Rae, 2019b, párr. 1 - 4). Mientras que para gestión determina que es la “acción
y efecto de administrar” (Rae, 2019c, párr. 1). De esta manera se puede decir a grandes rasgos
que un modelo de gestión es un sistema establecido sobre bases científicas para mejorar o
facilitar la conducción de una empresa.
Desde el punto de vista administrativo se puede afirmar que:
Los modelos de gestión son un referente para el manejo de la gestión integral de las organizaciones, y
una palanca extraordinaria que permite hacer realidad la estrategia y la consecuente generación de
valor para los diferentes grupos sociales objetivo. (Confiar, s/f, párr. 1).

Podemos decir entonces que la gestión empresarial es:
Aquella actividad empresarial que a través de diferentes individuos especializados, como ser:
directores institucionales, consultores, productores, gerentes, entre otros, y de acciones, buscará
mejorar la productividad y la competitividad de una empresa o de un negocio. Es decir, la finalidad de
la gestión empresarial es que la empresa o compañía en cuestión sea viable económicamente. (Ucha,
2011, párr. 1).
Todo esto apunta a que el modelo de gestión empresarial debe estar ligado a la estrategia de la
empresa, a su misión y visión, y a su objetivo financiero, procurando optimizar la competitividad y la
productividad de la empresa. Para que un modelo tenga éxito debe considerarse una variedad de factores
(financieros, productivos y logísticos, entre otros), que influyen en el desarrollo de la compañía, motivo
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por el cual es importante poder ligar la teoría con la planificación para conseguir una acertada toma de
decisiones.
Para lograr una gestión eficiente la empresa debe contemplar cuatro funciones principales en su
administración. El primero es la planificación de recursos según la capacidad que posea, los objetivos
establecidos y las necesidades de los clientes; también es importante la organización para poder coordinar
los recursos y su aprovechamiento para el logro de resultados positivos; adicionalmente está la
comunicación como un factor indispensable para que la compañía tenga un desarrollo adecuado y en
proporción con las metas trazadas, logrando a su vez un buen clima laboral y bases para alcanzar un
modelo eficiente; y finalmente es necesario un sistema de control de la gestión para medir los resultados
alcanzados y el progreso de la compañía respecto al plan y la estrategia adoptados (Ucha, 2011).
Debido a que existen constantes cambios en el entorno de la empresa es necesario que los modelos de
gestión tengan la capacidad de ser dinámicos y adaptativos a los cambios de corriente en el mercado. Un
modelo de gestión empresarial debe ser capaz de implementar los avances que constantemente se
presentan en campos como la tecnología y la comunicación, a la vez que estar preparado para afrontar
escenarios adversos para la empresa.

5.2

Marco teórico

Se puede decir que el servicio al cliente nace casi a la par con la necesidad del hombre de
hacer negocios, por lo que posee relevancia en el desarrollo del comercio. Es importante señalar
además que el servicio al cliente ha estado en gran medida ligado al concepto de calidad por tener
evidentes implicaciones en el servicio que se ofrece, motivo por el cual las teorías de calidad se
entrelazan con las teorías del servicio al cliente. Según expone Martínez (s/f), la satisfacción al
cliente y evolución de la calidad encuentran unión desde hace varios siglos, desde diferentes
perspectivas a medida que los sistemas de gestión asumen conceptos diferentes.
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Tabla 4. Satisfacción al cliente y evolución de la calidad.
Época / Sistema
Concepto de Calidad

Objetivo

de Gestión
Época artesanal.

Hacer las cosas bien
independientemente del
costo o esfuerzo necesario
para ello.

Satisfacer al cliente.
Satisfacer al artesano, por el trabajo bien
hecho.
Crear un producto único.

Revolución
Industrial.

Hacer muchas cosas no
importando que sean de
calidad (se identifica
Producción con Calidad).

Satisfacer una gran demanda de bienes.

Segunda Guerra
Mundial.

Asegurar la eficacia del
armamento sin importar el
costo, con la mayor y más
rápida producción (Eficacia
Plazo= Calidad).

Garantizar la disponibilidad de un
armamento eficaz en la cantidad y el
momento preciso.

PostGuerra (Japón).

Hacer las cosas bien a la
primera.

Minimizar costos mediante la calidad.

Obtener beneficios.

Satisfacer al cliente.
Ser competitivo.

PostGuerra (resto
del mundo).

Producir cuanto más mejor.

Satisfacer la gran demanda de bienes
causada por la guerra.

Control de Calidad

Verificación de las
características del producto

Control de todas las fases del proceso
Inspección de muestras
Ausencia de defectos

Gestión de la
calidad

El grado de satisfacción de
las necesidades del cliente

Satisfacción del cliente
Reducción de costos
Mejorar la competitividad de la empresa

Aseguramiento de la Aptitud del producto/
Proporcionar la confianza adecuada
Calidad
servicio al uso( basada en la (tanto a la propia empresa como a los
prevención)
clientes)
Gestión de Calidad
Total

Integrar la calidad en todo
el proceso

Mejora continua de todas las actividades,
procesos y personas.
En función del cliente

Martínez (s/f).
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Tal como se puede apreciar desde la época artesanal, hasta el sistema de gestión de calidad
total la satisfacción del cliente ha sido un elemento importante en el desarrollo del comercio y las
formas de producción, aunque es necesario señalar que tanto el concepto de satisfacción al cliente
como el de la calidad solo se asumen desde la base teórica hasta hace relativamente pocos años
en comparación con la evolución de los mismos en la práctica.
La teoría del servicio, es decir, conocimiento de cuál es permanente y normal en la actividad de
servicio, se ha acumulado tradicionalmente en la forma tácita en la habilidad profesional de personas
encargados de la actividad, pero hoy día más y más de ello es documentado en escritura por los
investigadores. (Routio, 2007, párr. 1).

Desde esta perspectiva el servicio al cliente y la calidad tuvieron una época en que no se
desarrollaron trabajos formales acerca de estos temas, aunque de manera tácita existía
conocimiento de lo que representaban los dos conceptos y la manera en que influían en el
comercio. Señala Routio (2007), que cuando surge el interés por no dejar todo a la empiria
aparece el mundo de los conceptos donde diversas investigaciones promueven la creación de
teorías acerca del servicio, las cuales se decantaron en dos tipos: descriptivas y normativas.

Tabla 5. Paradigmas de la teoría.
Teoría descriptiva de la actividad de
servicio
Contiene conocimiento acerca de la actividad
de servicio pasado o presente, pero no mucha
ayuda modificarla a fin de que corresponda
mejor a los requisitos más últimos. Los
estudios académicos o históricos están a
menudo de este tipo. Se categorizan a veces
en dos tipos: estudios extensivos de una gran
cantidad de casos, y estudios intensivos de
uno o unos pocos casos.

Teoría normativa de la actividad de
servicio
Contiene conocimiento y herramientas que se
pueden utilizar en la gerencia de la actividad,
especialmente para optimizar la actividad
existente o planear mejoras a ella. La
investigación para crear teoría normativa está
generalmente extensiva, porque necesita
muchos casos como su material.
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Routio (2007).

Se podría decir que el punto de partida para las teorías del servicio al cliente y de la calidad es
a partir del trabajo de Adam Smith, uno de los principales exponentes de la economía clásica. El
trabajo de Adam Smith tenía como objetivo ampliar el bienestar de la sociedad, y para lograr este
objetivo defendió el libre comercio y el interés propio en el intercambio de bienes o servicios en
el mercado. Significa que la sociedad es libre de elegir las formas de comerciar y qué bienes
comerciar en el mercado para maximizar sus ganancias. Además de eso, Smith sostuvo que el
papel del gobierno debía ser limitado, ya que la intervención del gobierno sería una carga para la
sociedad. Pero, reconoció que el gobierno tiene la responsabilidad de educar a la sociedad.
Además, Adam Smith tenía la intención de aumentar la eficiencia del mercado mediante la
cantidad de carga de trabajo, introduciendo así el concepto de División del Trabajo para
incrementar la producción utilizando de manera racional los recursos escasos. Con este concepto,
toda la carga de trabajo se divide en pequeñas partes. Por lo tanto, los trabajadores pueden
obtener los trabajos que les convienen y a su vez las empresas beneficiarse por la libre
competencia, por lo que se hacía necesario mantener un buen nivel de calidad y atención al
cliente.
La famosa Riqueza de las Naciones de Adam Smith (1776) hizo del servicio al cliente el centro de la
teoría básica de la competencia. Si un dueño de una empresa o un gerente quiere tener éxito, esa
persona tiene que estar muy involucrada con la satisfacción de las necesidades del cliente o el cliente
irá a otra parte. Por lo tanto, las empresas que buscan ganar, independientemente de su motivación
verdadera, se ven obligadas por la naturaleza del mercado para tratar a los clientes con respeto y buscar
su lealtad y regresar los negocios. (Johnson, 2018, párr. 2).

Adam Smith desarrolló la teoría de la mano invisible, la cual se supone que guía el mercado a
un nivel óptimo y la sociedad puede beneficiarse de ello gracias a la libre competencia y no
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intervención del gobierno, por lo tanto, no debe existir una regulación del gobierno para controlar
la producción o el consumo de bienes y servicios. De esta manera los consumidores demandarían
los bienes con el precio más bajo y la mejor calidad, mientras que los proveedores optan por
producir en mayor cantidad los bienes en que pueden obtener más ganancias. En el mercado libre,
cada persona puede convertirse en productor o consumidor; por lo tanto, intentarán maximizar su
propio interés a través del intercambio de bienes y servicios. Las personas son libres de tomar
cualquier decisión en su actividad económica y de igual manera los consumidores decidirán
adquirir la opción que mejores beneficios les reporten. Según esta visión el comercio podría
llegar a ser mercado eficiente y aumentar el bienestar.
A través de la teoría de la mano invisible Adam Smith argumentó que la demanda y la oferta
desempeñan roles importantes para alcanzar el nivel eficiente de producción y distribución del
bien y los servicios. Desde esta perspectiva la competencia por ganar más clientes hace que los
productores de bienes y servicios deban idear formas para atraer y conservar consumidores, es
decir, pensar en la satisfacción del cliente para garantizar su permanencia dentro de la
competencia.
El servicio al cliente pasó de ser una cuestión de amabilidad a convertirse en
"una estrategia empresarial orientada hacia la anticipación de las necesidades y expectativas del valor
agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales
como la atracción de nuevos clientes, mediante la provisión de un servicio superior al de los
competidores" (Serna, 2006 p. 31).

De esta manera no basta con la intención de prestar buen servicio, “el cliente debe darse
cuenta de que está recibiendo un buen servicio" (Albrecht y Zemke, 2000, p.54).
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Se puede decir que la historia del comercio se remonta a varios siglos atrás, y desde el
momento en el que hubo clientes, se creó el servicio de atención al cliente. “Desde que
comenzaron a aparecer los primeros comerciantes profesionales cada intercambio de bienes y
servicios se realizó cara a cara, lo que suponía que cada servicio de atención al cliente se
adaptaba al cliente en cuestión” (Jiménez, 2017, párr. 2).
De tal manera que el servicio al cliente nace casi a la par con el comercio pues desde la
antigüedad ya había ideas sobre cómo tratar a los clientes para generar mayores ingresos. Los
primeros empresarios buscaron satisfacer las necesidades del cliente con productos
personalizados y con técnicas de comercialización incipientes, aunque no fue sino hasta el
comienzo de la era industrial que el servicio al cliente consiguió una visión mucho más formal,
motivo por el cual “hasta hace relativamente poco tiempo, cada comerciante conocía a todos sus
clientes y, por ello, tenía un interés personal en cuidar bien de ellos” (Jiménez, 2017, párr. 2).
El servicio al cliente empieza a evolucionar con mayor fuerza a partir de la década de 1960
cuando surgen los primeros centros de llamadas, pero no fue sino hasta la década de los 90 que
los centros de llamadas crecieron como una forma de ayudar a los clientes.
La idea era que al tener representantes de soporte disponibles por teléfono, pudieran resolver
más rápido las solicitudes de los clientes respondiendo a las preguntas técnicas. Las empresas
rápidamente se abrumaron con las solicitudes de soporte y no pudieron mantenerse al día, por lo
que necesitaron contratar más representantes para manejar sus teléfonos, pero esto incrementó los
costos operativos y, por lo tanto, comenzó la percepción de que el servicio al cliente es un centro
de gastos para las compañías.
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Las empresas optaron por subcontratar sus centros de llamadas de soporte lo que redujo costos
y sin dejar de satisfacer la mayoría de las necesidades de atención al cliente. Con el paso de los
años nace internet resultando el chat en línea un medio innovador para ayudar a los clientes. Poco
después, las redes sociales irrumpieron en la escena agregando una forma nueva y fácil de
manejar solicitudes simples que llegaban al departamento de soporte de una compañía,
beneficiando tanto al cliente como a la empresa.
Todo esto ha estado ligado al mejoramiento en el servicio, a la calidad, y más concretamente a
la calidad del servicio, que van más allá de la implementación de canales telefónicos o por
internet para el contacto de los clientes con la empresa, y se convierten en políticas y estrategias
organizacionales. La atención al cliente se convierte en modelos de desarrollo hacen cada vez
más competitivos los escenarios de negocio y que obliga a toda la organización a enfocarse bajo
una misma filosofía de servicio.
Surgen entonces teorías acerca del servicio al cliente y de la calidad, advirtiendo que primero
aparecen los trabajos que analizaban la calidad como parte importante de la producción y
posteriormente aparecen modelos de evaluación de calidad del servicio los basados en el enfoque
del usuario. Resaltan Torres & Vásquez (2015) que la primera teoría formal de calidad se puede
atribuir al trabajo de Control estadístico de Shewart en 1931, apareciendo posteriormente las
ideas de Kaoru Ishikawa en 1943 acerca de la implementación de sistemas de calidad adaptados a
los procesos empresariales, la fundación ISO (Organización Internacional de Normalización) en
1946, el modelo de calidad total de William Deming en 1950, la trilogía de la calidad de Joseph
Juran en 1954, la teoría de cero defectos de Philip Crosby en 1979 y a partir de allí una serie de
normas que ha promovido especialmente la organización ISO asociadas a la estandarización de la
calidad.
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Figura 5. Cronología principales propuestas teóricas sobre calidad del servicio.
Torres & Vásquez (2015).

Respecto a los modelos de evaluación de calidad del servicio los basados en el enfoque del
usuario, Torres & Vásquez (2015) identifican ocho modelos principales:
El de Donabedian de 1966, el modelo nórdico de Grönroos de 1984, el modelo americano Service
Quality (SERVQUAL) de Parasuraman, Zeithaml y Berry de 1988, el Modelo Service Performance
(SERVPERF) de Cronin y Taylor en 1992, el Modelo Jerárquico Multidimensional de Brady y Cronin
en 2001, el modelo para servicios bibliotecarios LibQUAL propuesto por Thompson, Cook y Heathen
el 2001, el E-S-QUAL sobre calidad del servicio entregado por sitios Web de Parasuraman, Zeithaml y
Malhotra en el 2005 y, finalmente un modelo de Evaluación unidimensional de la calidad del servicio
propuesto por Martínez y Martínez del 2010. (p. 61-62).

A estos se les puede adicionar el modelo de los tres componentes de Rust y Oliver (1994) y el
modelo de servucción de Eiglier y Langeard (1989).
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5.3.1 Modelo de Avedis Donabedian. Este modelo está enfocado en evaluar la atención
médica y los servicios de salud debido a que Donabedian era médico y sus observaciones se
aplicaron a la práctica de su profesión. El modelo sostiene que la atención a usuarios posee tres
dimensiones: estructura, proceso y resultado.

Figura 6. Modelo de calidad de la atención médica de Donabedian.
Torres & Vásquez (2015).

El modelo expone las características para atender a los pacientes observando que en la
dimensión de resultados se incluye el mejoramiento de la salud del paciente, el conocimiento que
posee el paciente del servicio y la satisfacción de los usuarios con la atención recibida, aspectos
que consideró de relevancia para evaluar la calidad en los servicios que se ofrecían en la época.
Para 1984 Donabedian sostiene además que en un modelo de evaluación deben existir dos
dimensiones interrelacionadas e interdependientes: la técnica y la interpersonal.
La atención técnica se refiere a la aplicación de la ciencia y la tecnología médica de manera que rinda
un máximo de beneficio para la salud, sin aumentar con ello sus riesgos. La atención interpersonal
mide el grado de apego a valores, normas, expectativas y aspiraciones de los pacientes. (Torres &
Vásquez, 2015, p. 63).
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5.3.2 Modelo de Christian Grönroos. Grönroos (1994) fue uno de los primeros en hablar de
gestión de servicios y marketing, por lo que pertenece la Escuela Nórdica de Marketing. Este
modelo establece la calidad del servicio basada en el enfoque del usuario en tres tipos de
cualidades: calidad técnica, que representa el resultado de la prestación del servicio (responde a la
pregunta ¿Qué?); la calidad funcional, que representa la forma en que el servicio se entrega al
cliente (responde a la pregunta ¿Cómo?); y la imagen corporativa, que constituye el perfil que se
forma el cliente de la empresa a través del servicio que le prestan, afectando su percepción acerca
de la organización. La imagen corporativa trabaja como un filtro de las dimensiones anteriores.

Calidad
técnica

Calidad de
servicio al
cliente
Calidad
funcional

Imagen
corporativa

Figura 7. Modelo de Christian Grönroos.
Elaboración propia a partir de Grönroos (1994).

Debido al hecho de que durante la interacción entre el proveedor y el servicio al consumidor,
el proveedor del servicio tiene la oportunidad de demostrar la calidad de su servicio, desde el

39
punto de vista del cliente, la calidad funcional es tan importante o incluso más importante que la
calidad técnica del servicio proporcionado. Así mismo sostiene, que los niveles óptimos de
calidad se logran cuando la percibida satisface las expectativas del usuario, lo cual repercute en la
organización y su imagen al adaptar el servicio a las necesidades del usuario.
5.3.3 Modelo de los Tres Componentes. Este fue ideado por Rust y Oliver en 1994 y se
propusieron tres componentes distintos: calidad de la interacción, ambiente y calidad de los
resultados, como elementos esenciales de la calidad del servicio. El elemento de características
del servicio consiste en lo que los consumidores obtienen como respuesta y la percepción que el
consumidor tiene del servicio. El elemento entrega del servicio representa el proceso de consumo
con cualquier evento relevante que ocurra durante la prestación del servicio. El elemento del
entorno de servicio representa la atmósfera interna y externa en la que se lleva a cabo un servicio.

Figura 8. Modelo de los Tres Componentes.
Elaboración propia a partir de Rust y Oliver (1994).

El ambiente del servicio está subdividido en dos perspectivas: la interna (del proveedor del servicio) y
la externa. El ambiente interno se enfoca en la cultura organizacional y en la filosofía de la
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eliminación, mientras el externo se orienta principalmente al ambiente físico de la prestación del
servicio. (Colmenares y Saavedra, 2007, párr. 72).

El modelo fue desarrollado inicialmente para empresas que generan productos, pero
posteriormente se aplicó también a organizaciones que ofrecen servicios, pues según sus
creadores en todas las organizaciones se pueden identificar las tres dimensiones que
establecieron.
El trabajo de Rust y Oliver se basa en el modelo de Grönroos que incorpora tanto tangibles
(entorno) como la prestación de servicios, pero Rust y Oliver solo identifican los tangibles como
una dimensión en sí misma. Aunque Rust y Oliver no probaron su conceptualización ha
encontrado apoyo dentro de la literatura de algunos teóricos.
5.3.4 Modelo de Servucción. Fue concebido por Pierre Eiglier y Eric Langeard en 1989. La
servucción constituye la organización sistemática y relacionada de todos los medios físicos y
humanos requeridos para la prestación de un servicio, mediante características comerciales y de
calidad previamente definidos. “Es de destacar, que el término servucción fue desarrollado por
estos autores con la intención de establecer un término equivalente a la producción de productos
tangibles pero aplicados a los servicios” (Colmenares y Saavedra, 2007, párr. 76). De esta manera
se intenta crear un modelo que planifique, controle y cuantifique la prestación de servicios.
Los elementos básicos del sistema de servucción son:
i. El cliente;
ii. La estructura de soporte físico (es decir, todo el equipo requerido para la prestación del
servicio especificando los instrumentos requeridos para el cliente y / o el personal de contacto
y el medio ambiente);
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iii. Personal de contacto;
iv. El servicio, definido como el resultado de la interacción entre clientes, la estructura de
soporte físico y personal de contacto;
v. El sistema interno de organización responsable de la operación del sistema de servucción;
vi. Otros clientes incluidos en el sistema.

Figura 9. Modelo de Servucción.
Omoderi. (2017).

Los autores especifican que el concepto para el servicio, el segmento de clientes objetivo y el
sistema de servicio deben considerarse simultáneamente durante el proceso de innovación del
servicio. Su trabajo se enfoca principalmente en establecer un modelo para el diseño de un
servicio.
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Para medir la satisfacción del servicio se puede partir de características e indicadores generales. Se
señalan, en primer lugar, un grupo de indicadores cuantitativos relativos a la cantidad, número o
grado… En segundo lugar, se manejan los indicadores cualitativos, los cuales están determinados por
un grupo de características relativas a la cualidad, temperatura, sabor, estética, atención y confianza en
el servicio… Dentro de estos indicadores cualitativos también se encuentran las características propias
del servicio referidas al proceso, o a la relación interpersonal. (Briceño & García, 2008, p. 25).

5.3.5 Modelo Service Quality (SERVQUAL). Este modelo fue creado por Valarie Zeithaml,
Ananthanarayanan Parasuraman y Leonard Berry como un método para capturar y medir la
calidad del servicio experimentado por los clientes.
Inicialmente, el énfasis estaba en el desarrollo de sistemas de calidad en el campo de la calidad
del producto, pero con el tiempo se hizo cada vez más importante mejorar la calidad de los
servicios. Su idea es que una mejor calidad del servicio podrá dar a las organizaciones una
ventaja competitiva, por lo que el servicio en general se volvió más importante y, como resultado,
el Modelo SERVQUAL tuvo un impacto importante en los años ochenta. En aquel entonces, el
servicio de medición era abstracto y no era fácilmente cuantificable.
El modelo SERVQUAL es principalmente un análisis cualitativo, mediante una encuesta de
satisfacción que depende principalmente de las transacciones entre el proveedor y el comprador,
donde la calidad observada se mide a través de niveles de percepción.
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Figura 10. SERVQUAL, Percepción – Expectativas.
Alteco. (s/f).

Los primeros estudios se llevaron a cabo en 1985 con servicios de empresas de
telecomunicaciones, banca y mantenimiento, investigando a los consumidores encuestados y sus
percepciones de la calidad de servicio en estas tres organizaciones. Al final, esto dio como
resultado diez dimensiones que representaban los criterios evaluativos que los clientes utilizan
con respecto a la calidad del servicio: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
competencia, cortesía, credibilidad, seguridad, acceso, comunicación, comprensión del
consumidor.
Para 1988 llevan a cabo una revisión del modelo apoyados en una investigación cuantitativa,
realizando estudios estadísticos de análisis factorial que los lleva a reducir el número de variables
a cinco: confiabilidad, seguridad, tangibles, empatía y capacidad de respuesta.
Hay cinco características principales del servicio al cliente que llevan a la satisfacción. La firma debe
ser confiable en sus servicios, tales como las entregas. Debe ser muy sensible a las necesidades del
cliente y, por tanto, debe tratar de ser flexible. El cliente debe estar seguro de que la empresa es
consistente en satisfacer las necesidades y mantener su parte del trato. El personal de la empresa debe
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ser empático con los clientes, creando relaciones y amistades reales para mantener a los clientes. Por
último, los aspectos "tangibles" de la empresa deben estar en orden. Esto incluye el aspecto básico y la
atmósfera de la planta física. Es necesario que brille, dando bienvenida y calidez. Debe ser un lugar
cómodo para hacer negocios. (Johnson, 2018, párr. 4).

La confiabilidad depende de hasta qué punto el servicio es preciso y honesto. La seguridad
tiene la intención de agregar confianza al servicio y acceso adecuado para el consumidor. Los
tangibles son información que es visible para los clientes, por ejemplo, la visibilidad del personal
(ropa de trabajo / uniforme), la decoración y la limpieza de un edificio de oficinas y todas las
demás instalaciones. La empatía es el interés por las necesidades del cliente y la atención
individualizada que se ofrece. La capacidad de respuesta consiste en responder de manera
oportuna y adecuada a las preguntas o quejas de los clientes (Alteco, s/f).
A partir de las cinco (5) dimensiones anteriores, Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollan en 1988 el
modelo multidimensional SERVQUAL y su respectivo instrumento de evaluación de la calidad del
servicio. Plantearon 22 preguntas desde el punto de vista del usuario asociadas a sus expectativas, e
igual número de ítems sobre sus percepciones del servicio recibido, evaluados en una escala de Likert
de siete puntos, conformando así el instrumento con 44 ítems. De esta manera, cuando las expectativas
son superadas, el servicio puede considerarse de excepcional calidad. Cuando no se cumplen las
expectativas del usuario, el servicio se califica como deficiente. Finalmente, cuando se cumple
exactamente el nivel de expectativas del usuario, se define como un servicio de calidad satisfactoria.
(Torres & Vásquez, 2015, p. 64).

Así pues, el modelo SERVQUAL mide la satisfacción del cliente respecto al servicio obtenido
de una organización utilizando para ello las cinco dimensiones que involucran las expectativas y
las percepciones de los clientes.
Parasuraman, Zeithaml y Berry hallaron que existen unos factores clave que condicionan las
expectativas, como son la comunicación “boca a oreja”, necesidades personales, experiencias con
el servicio y comunicaciones externas, que deben ser atendidas por la organización a través del
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servicio prestado y las especificaciones de calidad siguiendo las percepciones de los directivas
sobre las expectativas de los clientes.
También encontraron que tanto la comunicación entre el cliente y la organización proveedora
de servicios, como la comunicación interna de la organización, son de vital importancia para el
nivel de calidad del servicio. Es bueno cuando las organizaciones conocen el patrón de
expectativa de sus clientes, por lo tanto, el Modelo SERVQUAL identifica cinco gaps o brechas
que pueden surgir entre las necesidades del cliente y el servicio que ofrece una empresa: brecha 1
de conocimiento, brecha 2 de entrega, brecha 3 de comunicaciones y brecha 5 de satisfacción. De
esta manera establecieron que la brecha entre las dos mediciones (expectativas y las
percepciones) busca lograr estrategias que mejoren la calidad de la organización.

Figura 11. Esquema del Modelo SERVQUAL de calidad de servicio.
Alteco. (s/f).
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5.3.6 Modelo Service Performance SERVPERF. Este modelo surge como una crítica al
Modelo SERVQUAL respecto a la escala con la cual medían las expectativas. El SERVPERF fue
ideado por Joseph Cronin y Steven Taylor (1992) para medir la calidad como actitud, no como
satisfacción. Sin embargo, utiliza una idea de la calidad de servicio percibida que conduce a la
satisfacción. Pero va más allá y conecta la satisfacción con otras intenciones de compra. Cronin y
Taylor propusieron la modificación de SERVQUAL basándose en el análisis de 730 empresas
que ofrecen diferentes áreas de servicios (bancos, control de plagas, limpieza en seco, comida
rápida).
El SERVPERF es una modificación de SERVQUAL, y por lo tanto utiliza las mismas
categorías para evaluar la calidad del servicio: confiabilidad, seguridad, tangibles, empatía y
capacidad de respuesta. En cada una de las categorías hay declaraciones que se evalúan en una
escala Likert de 7 pasos. El SERVQUAL propuso 44 declaraciones (expectativas y
percepciones), mientras que SERVPERF solo 22 (percepciones). “Esto lo justifican señalando
que es escasa la evidencia respecto a que los usuarios valoren la calidad de un servicio como la
diferencia entre expectativas y percepciones, además agregan que existe la tendencia de valorar
como altas las expectativas” (Torres & Vásquez, 2015, p. 66).
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Figura 12. Dimensiones y atributos del SERVPERF.
Torres & Vásquez (2015).

5.3.7 Modelo Jerárquico Multidimensional. Joseph Cronin y Michael Brady crean este
modelo en el 2001, afirmando que la calidad del servicio está formada por tres dimensiones
principales: calidad de interacción, calidad del entorno físico y calidad del resultado. Cada una de
estas dimensiones está formada por tres subdimensiones correspondientes, como actitud,
comportamiento y experiencia (calidad de interacción); Condiciones ambientales, diseño de
instalaciones y factores sociales (calidad del entorno físico). Tiempo de espera, tangibles y
valencia (calidad de resultado).
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Figura 13. Dimensiones Modelo Jerárquico Multidimensional.
Torres & Vásquez (2015).

“Martínez y Martínez (2010) señalan que Brady y Cronin no abordan adecuadamente algunas
contradicciones conceptuales importantes en cuanto a su multidimensionalidad, específicamente
las dimensiones y subdimensiones” (Torres & Vásquez, 2015, p. 66). Estos autores resaltan que
el modelo propone que las subdimensiones influyen en las dimensiones de la calidad, es decir, las
subdimensiones contribuyen directamente a la percepción de las dimensiones de la calidad. Sin
embargo, en la práctica el modelo está operacionalizado de una manera diferente; las
dimensiones son variables que influyen en las subdimensiones. Martínez y Martínez (2010)
sostienen que existe una contradicción no abordada por Brady y Cronin, por lo que en su
concepto existen fallas en el modelo.
5.3.8 Modelo de calidad del servicio para bibliotecas LibQUAL. Es un modelo ideado por
Colleen Cook, Fred Heath y Bruce Thompson en el año 2001, el cual tiene como referencia el
modelo SERVQUAL pero haciéndole algunas modificaciones. El modelo fue aplicado a varias
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bibliotecas universitarias de los Estados Unidos para conocer su percepción acerca de la calidad
del servicio en estos centros a través de una herramienta alojada en la web y mediante la cual se
recopilaban los datos.
El modelo estableció cuatro dimensiones: a) valor del servicio; b) la organización como
espacio; c) el acceso a la información; y d) control de personal. Cada dimensión posee a su vez
un conjunto de aspectos que ayudan a evaluar la calidad del servicio en las bibliotecas

Figura 14. Dimensiones modelo LibQUAL.
Torres & Vásquez (2015).

El modelo ha encontrado contradictores como Játiva y Gallo (2006), quienes argumentan que
la medición de la calidad en las bibliotecas se debió medir en función del servicio que ofrecieron
sin tener en cuenta el tamaño de las colecciones que poseían. “Es decir, evaluar lo que hace la
biblioteca, no lo que tiene. Así también criticaron que además, para su implementación requiere
un proceso de educación a los usuarios para su uso” (Torres & Vásquez, 2015, p. 67).
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5.3.9 Modelo Es-QUAL. Diseñado en el año 2005 por Ananthanarayanan Parasuraman,
Valerie Zeithaml y Arvind Malhotra, este modelo se enfoca en medir la calidad del servicio de
sitios web, teniendo como particularidad la creación de dos escalas diferentes de medición. La
primera de ellas posee 22 ítems concentrados en cuatro dimensiones: eficiencia, cumplimiento,
disponibilidad del sistema y la privacidad. La segunda escala es llamada E-RecS-QUAL y se
diseñó específicamente para ser aplicada solo a usuarios frecuentes de un portal web, la cual
presenta 11 ítems asociados a tres dimensiones: capacidad de respuesta, compensación y de
contacto.
Dentro de los cuestionamientos al modelo se encuentra que el usuario debe poder comprender
los atributos de calidad que se desean evaluar, además que la construcción de dos escalas de
medición en ocasiones se considera contradictoria, ya que existen aspectos que se miden de igual
manera en los dos sistemas.
Se puede decir entonces que las teorías del servicio al cliente y la satisfacción tratan todas de
manera general de retener clientes. Lograr la lealtad del consumidor es el elemento clave, por ello
sin una comprensión firme de los principios básicos del servicio al cliente, una empresa no puede
sobrevivir.

5.3

Marco legal

Como toda actividad económica en el país el sector de la Vigilancia y Seguridad Privada está
regido en primera instancia por la Constitución Política de Colombia, que garantiza los derechos
de todos los ciudadanos.
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Así mismo la industria y los servicios de vigilancia y seguridad privada está controlada,
inspeccionada, vigilada y reglamentada por la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad
Privada, la cual funciona como un organismo del orden nacional, de carácter técnico, adscrito al
Ministerio de Defensa Nacional.
Debido a que la actividad posee un conjunto de servicios que involucran personal
especialmente capacitado, manejo de armamento, municiones y explosivos, vehículos con
características específicas y la utilización de diferentes tipos de dispositivos tecnológicos de uso
restringido, las normas que regulan la actividad de la Vigilancia y Seguridad Privada son amplias,
tal como se observa a continuación.
Tabla 6. Normatividad sector Vigilancia y Seguridad Privada.
Leyes

Decretos
únicos
Resoluciones

Ley 1539 del 26 de junio de 2012 - Certificado de aptitud psicofísica para el
porte y tenencia de armas de fuego
Ley 1151 de 2007- Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010
Ley 1119 de 2006 - Por la cual se Actualizan los Registros y Permisos
Vencidos para el Control al Porte y Tenencia de las Armas de Fuego
Decreto Ley 356 de 1994 - Estatuto de Vigilancia y Seguridad Privada
Ley 62 de 1993 - Normas sobre la Policía Nacional y Creación de la
SuperVigilancia
Ley 61 de 1993 - Normas sobre Armas, Municiones y Explosivos
Decreto 356 de 1994 - Estatuto de Vigilancia y Seguridad Privada
Resolución N°20183200021567 Pago de Cuota de Contribución 2018
Resolución Política de Riesgos
Política de Gestión del Riesgo
Resolución 4103 de 15-07-09 Por la cual se modifica la resolución 484 de 0702-08 Cobro Coactivo
Resolución 3776 de 24-06-09 Por la cual se fijan criterios de adiestramiento y
evaluación de caninos
Resolución 1533 de 17-03-09 Por la cual se fijan las tasas para la expedición
de certificaciones, paz y salvos y fotocopias
Resolución 1532 de 17-03-09 Por la cual se deroga la Resolución 2328 de 17
de junio de 2008 y se modifica la Resolución 2852 de 2006
Resolución 5679 de 29-12-08 PEIS Plan Educativo Institucional en Seguridad
Privada
Resolución 1873 de 22-05-08 Manual de proceso y procedimiento Misionales
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Circulares

Resolución 1526 de 24-04-08 Comité Coordinador del Modelo de la
SuperVigilancia
Resolución 1234 de 03-04-08 Solicitud de Pasado Judicial
Resolución 1233 de 03-04-08 Modifica la Resolución 2852/06 Art 143 Para
Quejas y Reclamos
Resolución 1016 de 13-03-08 Seguridad Social y Parafiscales
Resolución 00484 de 07-02-08 Organizar la jurisdicción coactiva de la
Superintendencia
Resolución 224 de 17-01-08 Tarifas mínimas para el cobro de los servicios de
vigilancia para el 2008
Resolución 5351 de 06-12-07 Modifica la Resolución 2852/06, Uniformes,
Placas y Siglas
Resolución 5350 de 06-12-07 Modifica Resolución 2852/06, PLANCE
Resolución 5349 de 06-12-07 Modifica la Resolución 2852/06, Instalaciones y
Medios
Resolución 5347 de 06-12-07 Adopta Medidas Transitorias de Credenciales
Resolución 3856 de 14-09-07 Suspende la obligación de presentar el
certificado judicial
Resolución 2914 de 26-07-07 Fotografías
Resolución 4745 de 27-12-06 Documentos para su Óptima Operación
Resolución 2852 de 08-08-06 Se unifica el Régimen de Vigilancia y Seguridad
Privada
Circular Uso de Armas de Fuego y Municiones en Capacitación
Directiva Presidencial 03
Circular Externa No 002 de 03-03-06 Escuelas de Capacitación
Circular Externa No 003 de 03 marzo 2006 Plan Anual de Capacitación
Circular Externa No 007 de 05-06-06 Lavado de Activos
Circular Externa No 011 de 29-08-06 Plan Anual de capacitación y
entrenamiento
Circular Externa No 013 de 12-10-06 Cumplimiento de Normas de Transito
Circular Externa No 028 19-12-06 Medios Caninos
Circular Externa No 039 de 29-05-07 Medidas de Seguridad en Planteles
Educativos
Circular Externa No 041 de 04-06-07 Mensaje de Publicidad, Vigilado
SuperVigilancia
Circular Externa No 043 de 06-06-07 Recomendaciones de Seguridad
Circular Externa No 044 de 25-06-07 Prohibición de Retener Documentos
Circular Externa No 045 de 04-07-07 Marcha por los Secuestrados
Circular Externa No 046 de 18-07-07 Cooperativas
Circular Externa No 047 de 10-08-07 Arrendamiento de Vehículos Blindados
Circular Externa No 049 de 20-09-07 Plan de Seguridad
Circular Externa No 051 de 16-11-07 Nombramiento Padrino Red de Apoyo
Circular Externa No 052 de 23-11-07, Notificación de Actos Administrativos
Circular Externa No 054 de 10-12-07, Suspensión de Términos
Circular Externa No 055 de 19-12-07, Apoyar la Seguridad en Navidad
Circular Externa No 057 de 03-01-08, Novedades
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Circular Externa No 001 de 17-01-08 Cumplimiento del Decreto 4950 de 2712-07
Circular Externa No 003 de 12-03-08 Cierre de la Superintendencia
Circular Externa No 004 de 12-03-08 Ningún tipo de Intermediación o
Tramitador
Circular Externa No 009 de 18-04-08 Cierre de la SuperVigilancia
Circular Externa No 008 de 16-04-08 Presentación de Estados Financieros
Circular Externa No 006 de 18-04-08 Pago de Trámites en la SuperVigilancia
Circular Externa No 036 abril del 2007 Presentación de Estados Financieros
Circular Externa No 016 de 10-07-08 Cierre de la Superintendencia
Circular Externa No 005 de 30-03-06 Solicitud
Circular Externa No 008 de 17-06-06 Para Servicios Autorizados
Circular Externa No 010 de 15-08-06 Estados Financieros
Circular Externa No 017 de 31-06-06 Falsos Funcionarios
Circular Externa No 018 de 07-11-06 Alerta solicitud Información no
autorizadas
Circular Externa No 023 de 27-11-06 Nueva Cuenta Banco Popular
Circular Externa No 026 de 20-12-06 Cierre de la Superintendencia
Circular Externa No 029 de 02-10-08 Transporte Aéreo de Valores dentro del
Territorio Nacional
Circular Externa No 028 de 30-09-08 Escuelas y Departamentos de
Capacitación
Circular Externa No. 004 de 07-04-09 Cierre de la Superintendencia
Circular Externa No. 005 de 16-04-09 Cierre de la Superintendencia
Circular Externa No. 008 de 30-04-09 Informe Novedad Influenza Tipo
AH1N1
Circular Externa No. 006 de 14-04-09 Parafiscales
Circular Externa No. 003 de 20-03-09 Sistema de Administración de Riesgos
de Lavado de Activos y Financiación del Terrorismo
Circular Externa No. 011 Protocolo de Operación para el sector residencial
Circular Externa No. 013 Protocolo de Operación para el sector financiero
Circular Interna Nº 055 sobre lineamientos en Proceso Electoral 2018
Circular Externa No. 008 de 2012 - Atención CIC en Semana Santa
Circular Externa No. 010 de 2012 - Cierre de la Entidad abril 13
Circular Externa No. 011 de 2012 - Validación personal operativo
Circular Externa No. 014 de 2012 - Alerta máxima atentados terroristas
Circular Externa No. 081 de 2012 - MinTrabajo y SuperVigilancia
Circular Externa No. 018 de 2012 - Nuevo aplicativo reporte información
RENOVA
Circular Externa No. 017 de 2012 - Presentación de estados financieros y
encuesta de convergencia
Circular Externa No. 016 de 2012 - Facturación de los servicios de vigilancia y
seguridad privada
Circular Externa No. 017 de 2012 - Descargue aquí encuesta de convergencia
Circular Externa No. 022 de 2012 - Ampliación plazo para reporte en
RENOVA
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Circular Externa No. 019 de 2012 - Ampliación de términos para ajustes de
facturación
Circular Externa No. 020 de 2012 - Sistema de Atención al cliente de los
servicios
Circular Externa No. 015 de 2013 - Tarifas contratación servicios de vigilancia
y seguridad privada
Circular Externa No. 025 de 2014 - Tarifas para contratación de servicios de
vigilancia privada 2014
Circular Externa MINCOMERCIO No. 050 de 2012 - Vistos buenos de
importación
Circular Externa No. 055 de 2013 - Proceso de Convergencia a NIC- NIIF
Circular Externa No. 012 de 2013 - Expedición de Certificaciones
Circular Externa No. 145 de 2013 - Actualización información financiera
clasificación grupos de adopción NIF
Circular Externa No. 0165 de 2013 - Reporte de Información Financiera año
2012
Circular Externa No. 295 de 2013 - Lineamientos sobre expedición de
certificaciones
Circular Externa No. 035 de 2014 - Prácticas de visitas de inspección año 2014
Circular Externa No. 335 de 2013 - Tiempos y trámites Permisos de Estado
Circular Externa No. 105 de 2014 - Inspecciones corporales, registros
personales y requisas por parte del personal de vigilancia privada
Circular Externa No. 185 de 2014 - Instructivo sobre la aplicación de Normas
de Economía Solidaria
Circular Externa No. 325 de 2014 - Cumplimiento normas para traspaso y uso
de vehículos blindados
Circular Externa No. 365 de 2014 - Sobre certificado aptitud psicofísica
Circular Externa No. 385 de 2014 - Instrucciones seguridad temporada fin de
año y vacaciones
Circular Externa No. 375 de 2014 - Expedición de certificaciones
Circular Externa No. 415 de 2014 - Cierre CIC y sede SuperVigilancia
diciembre 19
Circular Externa 201400000405 de 11-12-2014 Requisitos para la vinculación
del personal
Circular Externa No 023 de 27-11-06 Nueva Cuenta Banco Popular
Circular 465 de 201, SIPLAFT
Conceptos
jurídicos

Conceptos Manual de Doctrina 2011
Conceptos Manual de Doctrina 2010
Concepto transformación de empresas de vigilancia y seguridad privada sin
armas a empresas con armas y viceversa, en vigilancia fija.
Territorialidad Licencias de Funcionamiento
Vigencia Licencias de Funcionamiento
Concepto Blindados
Concepto Previo Para Adquisición, Cesión o Revalidación de Armas de Uso
Restringido
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Renting
Certificado Existencia Cooperativas de Vigilancia
Concepto Jurídico Proceso 001 de 2008
Decreto 038 de Enero de 2015 - Medidas para la circulación de vehículos
automotores
Decretos
Decreto 934 de 2014 - Que modifica el Artículo 8 del Decreto 0738 de 2013
(ampliación plazo examen psicofísico)
Decreto 0738 del 17 de abril de 2013 - Ampliación plazo para examen
psicofísico
Decreto 2368 del 22 de noviembre de 2012 por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1539 de 2012 y se dictan otras disposiciones.
Decreto 1989 de 2008 Por el cual se reglamenta el Pago de la Contribución
Decreto 503 de 2008 - Por el cual se modifica parcialmente el Decreto 2858
del 27 de julio de 2007
Decreto 4950 de 2007 - Por la cual se Fijan las Tarifas Mínimas para el Cobro
de los Servicios de Vigilancia
Decreto 2356 de 2006 - Modifica la Planta de Personal de la SuperVigilancia
Decreto 2355 de 2006 - Estructura Superintendencia de Vigilancia y seguridad
Privada
Decreto 3222 de 2002 - Se Reglamenta Parcialmente el Estatuto de Vigilancia
y Seguridad Privada
Decreto 1612 de 2002 - Modifica y Adiciona Parcialmente el Decreto 2974/97,
Servicios Comunitarios
Decreto 71 de 2002 - Cuantías Mínimas de Patrimonio de los Servicios de
Vigilancia
Decreto 73 de 2002 - Tarifas Mínimas para el Cobro de los Servicios de
Vigilancia
Decreto 2187 de 2001 - Se Reglamenta el Estatuto de Vigilancia Decreto-ley
356/94
Decreto 2885 del 04-08-09 Por el cual se modifica el artículo 34 del Decreto
2187 de 2001
Decreto 1979 de 2001 - Uniformes y Equipos para el Personal de los Servicios
de Vigilancia
Decreto 1470 de 1997 - Se Reglamenta el Artículo 100 del Decreto
Extraordinario 2535/93
Decreto 2974 de 1997 - Se reglamentan los servicios especiales y comunitarios
de vigilancia
Decreto 1809 de 1994 - Por el Cual se Reglamenta el Decreto 2535/93
Decreto 619 de 1994 - Se Reglamenta el Artículo 31 del Decreto Ley 2535/93
Decreto 2535 de 1993 - Se expiden normas sobre armas, municiones y
explosivos
Fuente: Elaboración propia a partir de información de www.supervigilancia.gov.co
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6
6.1

Diseño metodológico

Tipo de investigación

Es una investigación descriptiva, la cual “busca especificar propiedades, características y
rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o
población” (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p. 80.
Así mismo es de tipo mixto ya que combina los enfoques cuantitativo y cualitativo, mediante
un método deductivo que analiza fenómenos generales para llegar a situaciones particulares,
utilizando para ello teorías y principios (Arrieta, 2009).
El trabajo aplicará la línea teórica del modelo de servucción planteado por Pierre Eiglier y Eric
Langeard en 1989, teniendo de esta manera que existe una triada importante definida en primer
lugar por el cliente y su implicación en el desarrollo o mejora del servicio que se le presta, a
través de la percepción y niveles de satisfacción que posee. Lo segundo es el soporte físico que
desarrolla la empresa para cumplir con el servicio y el tercero es el personal que tiene contacto
con el cliente.
Es así que siguiendo el modelo la investigación utiliza como instrumento un formato de
encuesta. Esta fase se relaciona con el objetivo específico de “Examinar los servicios que ofrece
en la actualidad la empresa Seguridad Atlas a sus clientes”, ya que a través de la encuesta se
puede conocer su percepción y valoración de la organización. La encuesta se realizó vía internet
y el formato utilizado con 15 preguntas se adjunta en el Anexo 1.
Las preguntas 1, 2 y 11 tienen enfoque en el área comercial de la empresa ya que son los
encargados de la oferta hacia el cliente teniendo en cuenta sus necesidades.
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Las preguntas 3, 4 y 5 se enfatizan en la importación de tener un personal competente y con
valores, donde el área de formación y desarrollo son los encargados de capacitaciones y
seguimiento de las mismas.
Las preguntas 6 y 7 tienen como finalidad medir el área de tecnología, quienes se encargan de
las herramientas para un funcionamiento óptimo del servicio.
Las preguntas 8, 9, 12, 13 y 15 miden la gestión realizada por el área de servicio al cliente, los
cuales se encargan de brindar al cliente ayuda y respuestas oportunas en cuanto a sus
requerimientos o sugerencias.
La pregunta 10 permite saber cómo se desempeña el área de almacén al momento de que un
dispositivo requiera de implementos o dotación para llevar a cabo las labores del puesto de
trabajo.
La pregunta 14 califica la mejoría de la empresa durante el transcurso del año, lo cual permite
medir el área de gerencia quienes son los encargados de exponer ideas y ejecutarlas según
resultados que se vean con cada cliente.
Con esta información se desarrollan los otros dos aspectos que corresponden al modelo de
servucción, aplicados en la propuesta que se presenta en la última sección del presente
documento respecto a la mejora del soporte físico y atención del personal.
6.2

Población y muestra

El tipo de muestreo elegido es probabilístico, ya que cumple con dos condiciones:
1. Todos los elementos de la población tienen una probabilidad mayor a cero de ser seleccionados
en la muestra.
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2. La probabilidad de inclusión de cada elemento en la muestra se conoce de forma precisa.
(Ochoa, 2015, párr. 5).

Así pues se aplicará un muestreo aleatorio simple, debido a que cada elemento de la población
(clientes de la empresa Atlas) tiene la misma probabilidad de ser seleccionado para integrar la
muestra. El método de selección será enumerar a todos los clientes que la empresa posee
actualmente y posteriormente, a modo de sorteo, se seleccionan uno a uno según indique el
tamaño de la muestra (Hernández, 2010).
El número mínimo de unidades de análisis (clientes) que se necesita para conformar el
muestreo (n), que asegure un error estándar menor a 0,03, dada la población N se identificará
aplicando la siguiente fórmula:

𝑛0 =

𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝑒2

La población corresponde al conjunto de clientes que posee actualmente la empresa de
Seguridad Atlas que son 1450. Dado que se conoce el tamaño de la población se debe realizar el
procedimiento con ajuste en el cálculo del tamaño de la muestra mediante la fórmula de n`.
𝑛` =

𝑛0
𝑛 −1
1 + 0𝑁

Así pues:
Tamaño de la población N= 113
Nos interesa trabajar con un nivel de confianza del 95%, que corresponde a 1- ∝ = 95%,
entonces z= 1,96.
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El error máximo estimado será de 3% y como se trabaja con valores relativos se traduce
en e= 0,03.
La proporción p que se desea estimar no se conoce, así que asignamos un valor que esté
entre 0,4 y 0,6, por lo que se toma un punto medio donde p= 0,5.
Sabiendo que p+q= 1 se puede decir que q= 1-p, entonces q= 1-0,5. Así q= 0,5.
Reemplazando en la fórmula inicial tenemos:
1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5
𝑛0 =
0,032
3,84 ∗ 0,25
0,0009

𝑛0 =

𝑛0 =

0,96
0,0009

𝑛0 = 1067
De esta manera el tamaño de la muestra sería 1067 si no conociera el tamaño de la población,
pero como en este caso se conoce es necesario hacer un ajuste:
𝑛` =

𝑛` =

𝑛0
𝑛 −1
1 + 0𝑁

1067
1067 − 1
1+
113

𝑛` =

1067
1066
1 + 113
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𝑛` =

1067
1 + 9,43

𝑛` =

1067
10,43

𝑛` = 102
Así pues, el número mínimo de la muestra debe ser de 102 clientes a encuestar.
Los elementos de estudio son entonces los clientes que posee la compañía, quienes para la
aplicación de la metodología tienen la posibilidad de integrar la muestra sin importar su
antigüedad, cantidad de servicios que toma, valor del contrato, personal que requiere, o ubicación
geográfica.
De esta manera la única característica de los elementos para conformar la muestra es ser un
cliente que en la actualidad esté activo en la base de datos de la compañía. Es decir, aquellos a los
cuales se les presta algún servicio hoy. La ficha técnica se adjunta en el Anezo 2.

6.3

Fuentes primarias y secundarias

Las fuentes primarias constituyen los elementos que componen la muestra.es decir, las
opiniones de los clientes que integran la encuesta.
Las fuentes secundarias son los textos físicos e información vía internet, entre las que se
encuentran las base de datos (Biblioteca de la Universidad La Salle), de las cuales se recaba
información acerca de la gestión organizacional en las empresas. Además, se utilizan los
documentos institucionales con información y datos acerca de la compañía.
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7

Examen a los servicios que ofrece en la actualidad la empresa Seguridad Atlas a sus
clientes.

Para poder presentar el examen a los servicios que ofrece en la actualidad la empresa
Seguridad Atlas a sus clientes, es necesario en primera lugar exponer dichos servicios, con el
objetivo de lograr un panorama de la amplitud de la oferta a personas, grandes empresas e
industrias.

7.1

Servicios personas

7.1.1 App de seguridad. La empresa posee la App de seguridad hogares, negocios y vehículos
para que el cliente administre su seguridad personal, de la vivienda, empresa y vehículo de
manera remota mediante su celular y la aplicación desarrollada por la compañía.
7.1.2 Protección de tu negocio y personas. La compañía posee personal capacitado y con
experiencia para llevar a cabo la implementación de sistemas de protección, prevención y control
de las amenazas que pueden constituir riesgos para los bienes y recursos de los clientes.
7.1.3 Monitoreo de alarmas para tu hogar. Seguridad Atlas tiene la capacidad de
implementar sistemas electrónicos de vigilancia y monitoreo de alarmas en las viviendas de los
clientes, para prevenir riesgos de seguridad y brindar tranquilidad a las familias con una respuesta
inmediata ante cualquier emergencia.
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7.1.4 Gestión de movilidad GPS. Se trata de un sistema inteligente de ubicación de
vehículos, personas o carga, mediante un dispositivo satelital que permanentemente transmite
información a nuestro centro de monitoreo, utilizando para ello redes satelitales y celulares, que
garantizan el seguimiento del objetivo en sus desplazamientos en todo momento, optimizando la
productividad de los clientes mediante el análisis de datos y variables.

7.2

Grandes empresas

7.2.1 Riesgos y Continuidad del Negocio. La empresa posee varios servicios dentro de esta
clasificación, dispuestos en nueve unidades: Asesoría y Consultoría en Gestión de Riesgos,
diseñada para identificar y minimizar los Riesgos en su Cadena Logística del cliente, con el
objeto de advertir pérdidas que afecten el desarrollo de su negocio; Sistema de Administración
del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiación del Terrorismo (SARLAFT), es un servicio
que suministra Mecanismos, Herramientas, Metodologías y Recurso Humano para adoptar el
modelo SARLAFT en la empresa del cliente; Sistema de Gestión-Seguridad y Salud en el
Trabajo, es un servicio mediante el cual Seguridad Atlas pone a su disposición de los clientes sus
recursos para llevar a cabo la migración del sistema de Salud Ocupacional (PSO) por el sistema
Gestión - Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST); Auditoria a Sistemas de Gestión de
Riesgos, se trata de un servicio para apoyar al cliente en la evaluación interna de su sistema de
gestión, cumplimiento legal y competitividad; OEA, es un sistema enfocado principalmente a las
empresas que importan o exportan mercancías, para lo cual Seguridad Atlas proporciona al
cliente las herramientas para prevenir y evitar la materialización de Riesgos de Contaminación de
contenedores por narcotráfico, tráfico de divisas y el tráfico de armas, observando la legislación
sanitaria y fitosanitaria; Evaluación a planes de emergencia y continuidad de negocios, es un
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servicio de asesoría frente a la necesidad que presente el cliente de implementar estándares de la
norma ISO 22301, Continuidad de negocios y el decreto 1523 de Gestión del Riesgo;
Administración de riesgos Atlas, es un servicio a través del cual Seguridad Atlas se encarga de
administrar los sistemas de gestión de Riesgos de obligatorio cumplimiento de la compañía del
cliente, para que pueda enfocarse en el desarrollo de su actividad sin preocupaciones;
Capacitación y entrenamiento en Gestión de Riesgos y Seguridad, se traduce en dar a los
trabajadores del cliente las herramientas conceptuales para la prevención y manejo del riesgo
mediante cursos y diplomados que dicta Seguridad Atlas en las modalidades presencial y virtual;
Plataforma ADMIRA®, es un sistema de identificación de riesgos mediante una metodología
diseñada por Seguridad Atlas, teniendo a disposición del cliente personal ampliamente capacitado
para realizar esta labor, junto con un software especializado.
7.2.2 Transporte de Valores y Servicios Complementarios. Esta modalidad se especializa
en la protección y transporte de los bienes valores de los clientes por medio de vehículos
equipados especialmente para tal fin. Este servicio posee tres modalidades, el Transporte de
Valores Bajo Modalidad Terrestre, donde trasladamos efectivo, títulos, metales entre los puntos
indicados por el cliente, siguiendo un estricto esquema de protección y utilizando herramientas
logísticas de punta; Transporte de Valores Bajo Modalidad Aérea, trasladando bajo estrictas
medidas de seguridad los bienes valores mediante aerolíneas comerciales nacionales e
internacionales y/o vuelos chárter a poblaciones intermedias; y Servicios Complementarios, entre
los que se encuentra el conteo, verificación, clasificación y consolidación de los bienes valores en
alguno de los centros de proceso que posee la compañía en todo el país.
7.2.3 ATM Solution. Se enfoca en garantizar la productividad de los cajeros automáticos,
máquinas automáticas para recaudo, pago de parqueaderos, depositarios de efectivo y cheques,
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giros y pagos. El servicio tiene tres modalidades: Ciclo del Efectivo, ya sea dispensando los
cajeros automáticos con efectivo o recogiendo dinero y títulos valores de las máquinas; Ciclo de
Mantenimiento, llevando a cabo la conservación, reparación y monitoreo de las maquinas; y
Ciclo de Seguridad que se enfoca en la protección de infraestructuras mediante alarmas,
reacciones rápidas e investigaciones.
7.2.4 Servicio de concesiones viales en Colombia. Se especializa en la administración
completa o parcial de peajes de las diferentes Concesiones Viales del país, siguiendo las normas
que rigen esta actividad. Esta actividad abarca tres modalidades: Transporte Especializado,
ofreciendo los servicios de recolección, procesamiento, certificación del recaudo del peaje y
suministro de recambio para todas las estaciones, de acuerdo con las características y necesidades
de la concesión; Administración Integral de Peajes, llevando a cabo el recaudo de los peajes y el
transporte de los valores son recaudados hasta los depositarios establecidos; Análisis y Gestión
del Riesgo, que incluye un estudio integral de la seguridad en la vía, examen geográfico,
presencia de las fuerzas de seguridad del Estado y posibles actores delictivos o grupos terroristas,
así como el diseño de planes de reacción.
7.2.5 Investigaciones y Seguridad de la Información. Este servicio posee tres áreas de
trabajo como son las Investigaciones, los Estudios a personas y empresas y Atlas Cyber.
Las Investigaciones se llevan a cabo en cuatro modalidades: Examen psicofisiológico forense
o polígrafo, donde se establece la autenticidad o falsedad en un testimonio mediante técnicas y
herramientas especializadas; Métodos técnicos de apoyo, direccionados a la detección del
espionaje industrial a través herramientas tecnológicas para el control técnico de información;
Medios técnicos probatorios y ciencias forenses, donde personal especializado en los campos de
la investigación forense recolecta elementos físicos de prueba, siguiendo métodos de
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criminalística y el uso de herramientas tecnológicas avanzadas, que ayuden a esclarecer un hecho
o incidente; e Investigación específica, realizada para esclarecer situaciones que afecten el
patrimonio del cliente y la continuidad de su negocio.
Los Estudios a personas y empresas se ofrecen en cuatro modalidades: Prueba de filiación
natural, donde se analiza “la filiación de padres o hijos con personas que están ausentes o
fallecidas, para gestionar procesos de sucesión, herencias, entre otros” (Seguridad Atlas , 2019);
Acompañamiento integral en procesos judiciales, a través de la asesoría con profesionales de
derecho en litigios jurídicos, representando al cliente y aportando pruebas para el enjuiciamiento
de los responsables; Outsourcing de seguridad en procesos de selección, el cual ofrece reducir la
rotación de personal, el fraude interno y la fuga de información; y Estudio de confiabilidad a
personas o proveedores a través de la identificación de niveles de seguridad del personal para
advertir y aminorar posibles riesgos que representen afectaciones al cliente.
7.2.6 Pagos y Recaudos Integrados. Este servicio posee cinco componentes: Pagos
Especializados, realizando pagos autorizados de los clientes a sus colaboradores, proveedores,
distribuidores o beneficiarios; Corresponsales Bancarios, sirviendo como soporte al sector
financiero al realizar el recaudo de valores al público y registrar información de pagos realizados
a las entidades financieras en el sistema del cliente; Tesorería Operativa, es un servicio enfocado
en los grandes almacenes y supermercados que llevan a cabo operaciones de recaudo de valores;
Puntos de Recaudo in House, focalizado a los clientes que realizan recaudo de valore en sus
instalaciones mediante la optimización de los procesos; y Solución Inteligente Atlas 24 Horas,
que es una “solución integral inteligente para el recaudo automático del efectivo, que le permite
acceder rápidamente y en línea a los movimientos de sus ventas y al dinero recaudado en tiempo
real” (Seguridad Atlas , 2019).
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7.2.7 Protección de instalaciones y personas. El servicio lo constituyen cinco componentes:
Seguridad Física, enfocado en prevenir la amenazas que lleguen a generar afectación a los bienes
y recursos de cliente, utilizando para ello personal capacitado y con experiencia en seguridad;
Servicio de Escoltas a Carga y Personas, poniendo a disposición del cliente componente humano
especializado en prevenir o neutralizar situaciones de riesgo; Caninos Especializados, mediante
caniles entrenados en labores de protección y defensa; Atlas Campus Seguro, es un servicio
especializado en las instituciones universitarias para garantizar la seguridad de la comunidad
universitaria; y Drone Protector, que mediante modernas herramientas de monitoreo aéreo
complementan el esquema de seguridad del cliente y sus propiedaes apoyando las actividades de
supervisión y vigilancia en zonas críticas, peligrosas o complejas, a través de una aeronave no
tripulada.
7.2.8 Seguridad electrónica e ingeniería de proyectos. El servicio está trazado sobre la base
de diez componentes: Atlas Vivo Seguro, es una herramienta tecnológica que permite monitorear
las 24 horas del día la seguridad del negocio o vehículo desde cualquier lugar a través del celular;
Data Suite, es una medio para gestionar información importante para nuestros clientes mediante
la aplicación de análisis de video marketing y video seguridad; Monitoreo de alarmas para la
empresa, supervisando el estado de seguridad del negocio del cliente utilizando sistemas
electrónicos de seguridad y centrales de monitoreo de alta tecnología; Gestión de movilidad GPS,
para realizar seguimiento continuo a la carga o flota de vehículos, garantizando su seguridad
durante los desplazamiento; Verificación de Video Remoto – VVR, es una herramienta
tecnológica mediante la cual se observan en tiempo real los sucesos que ocurren en su hogar y/o
negocio del cliente, para establecer la causa de activación de alarmas y enviar apoyo según sea el
incidente; Sistemas de integración y automatización, creado para integrar los diferentes sistemas
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de seguridad que posea el cliente bajo una sola red, economizando dinero y aumentando la
efectividad en los controles; Protección perimetral, al definir los medios necesarios para prevenir
el ingreso de posibles amenazas a la vivienda o empresa del cliente mediante dispositivos de
detección de última generación; Detección de incendios, poniendo a disposición del cliente
sistemas electrónicos de alarma que previenen por conflagración; Circuito Cerrado de Televisión
(CCTV), es un sistema de seguridad que permite vigilar y supervisar los diferentes espacios de la
vivienda o negocio del cliente protegiéndolo de actos ilícitos o situaciones de peligro; Control de
acceso, es un servicio adaptado mediante herramientas tecnológicas que permite controlar y
verificar las identidades de personas y vehículos que ingresan o salen de la empresa del cliente,
según su nivel de autorización.

7.3

Soluciones por industrias

Seguridad Atlas ofrece además servicios especializados según sea el sector al que pertenezca
el cliente enfocándose principalmente en siete sectores de la producción
7.3.1 Laboratorios. La empresa pone a disposición del cliente personal especializado en
Gestión Integral de Riesgos para optimizar la labor de su laboratorio, mejorando los procesos, el
cumpliendo las regulaciones, controlando la cadena de suministros y analizando el riesgo
organizacional para prevenirlo, buscando proteger la propiedad intelectual y reducir los costos
operativos.
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7.3.2 Retail. Direccionado a las empresas dedicadas a la venta minorista y productos de
consumo, para las cuales se ofrecen los servicios de un recurso humano experto en Gestión
Integral de Riesgos en el sector retail, que crea e implementa soluciones de acuerdo con las
características del negocio del cliente para promover un mayor eficiencia en todos sus procesos,
que redunde en la generación de su ventaja competitiva, fidelización de clientes y mayor
rentabilidad del negocio.
7.3.3 Centros comerciales. La compañía ha creado para este sector una plataforma de gestión
comercial que opera bajo seis componentes: Mercadeo, SISOMA, Servicio al Cliente, Gestión de
Parqueaderos, ADMIRA®, Seguridad.
7.3.4 Educación. Seguridad Atlas cuenta con profesionales expertos en Gestión Integral de
Riesgos que diseñan programas de prevención y esquemas de seguridad adaptados especialmente
a instituciones educativas.
7.3.5 Hotelería. Seguridad Atlas ofrece al sector hotelero planes de control de riesgos en
aspectos logísticos y de seguridad, para respaldar la operación del negocio y mejorar la atención
al cliente, dando al negocio un mejor desempeño y maximización de la rentabilidad.
7.3.6 Salud. La empresa apoya a este sector con servicios que optimizan la “seguridad y
atención a los pacientes, prevenir la suplantación de funcionarios y controlar la vulnerabilidad de
los procesos internos que afectan el bienestar del paciente y la continuidad del negocio”
(Seguridad Atlas, 2019).
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7.4

Estructura actual del esquema de servicio

La compañía actualmente tiene una estructura jerárquica dividida en cuatro áreas principales
que se definen en primera instancia por el Jefe de Servicios, que se encarga de los servicios de
seguridad física de infraestructuras, incluido en ello la seguridad de personas, equipos y
maquinarias que puedan encontrarse al interior de dichas estructuras; el Jefe de Escoltas que se
encarga de los servicios de seguridad personal; el Jefe de Planeación y Programación, quien
desarrolla y coordina las actividades, turnos y planeación de las labores que llevan a cabo las
diferentes áreas; y el Analista operativo, comisionado para hacer el seguimiento correspondiente
a la correcta prestación de los servicios mediante supervisión electrónica, control y comunicación
de actividades.

Figura 15. Actual estructura organizacional.
Elaboración propia.
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Estas cuatro áreas están bajo la Dirección Regional de Servicio al Cliente, quien tiene la labor
de decidir las acciones pertinentes para mantener y mejorar el servicio a partir de la información
que se escala desde las cuatro áreas principales de la compañía.

Director regional de servicio al
cliente
Jefe de servicio

Coordinador in house

Supervisor de Seguridad

Guarda de seguridad

Figura 16. Escalado de información y solicitudes.
Elaboración propia.
Tal como se puede observar en la figura el área de servicio al cliente está trabajando en
función a la estructura jerárquica, motivo por el cual el escalamiento de las solicitudes del cliente
debe recorrer siempre un camino desde la parte inferior de la pirámide hasta la parte superior, de
forma que la comunicación actual tiene un tiempo inadecuado y retrasa la solución de los
mismos.
Todo ello está unido estratégicamente a través del mapa de procesos de la compañía, el cual
busca que las necesidades de los clientes sean satisfechas mediante los procesos gerenciales,
operativos y de soporte.
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Figura 17. Mapa de procesos.
Elaboración propia.
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7.4.1 Gestión gerencial. Su objetivo es gestionar el plan estratégico de la compañía y revisar
el sistema integrado de gestión garantizando su conveniencia, adecuación, eficacia y mejora
continua.
7.4.2 Gestión de mercadeo. Se encarga de identificar las expectativas y necesidades del
cliente, y tendencias de mercado para definir iniciativas alineadas con la estrategia de la
compañía.
7.4.3 Gestión de seguridad de las instalaciones. Busca diseñar programas de seguridad que
orienten los procesos de la gestión de la seguridad, determinando actividades y prácticas
coordinadas por medio de las cuales se preserven los activos, personas e instalaciones mediante la
administración óptima de sus riesgos, amenazas e impactos potenciales, que estén alineadas con
las políticas, estrategias y plan de continuidad de la compañía.
7.4.4 Gestión de seguridad de la información. Tiene la función de preservar la
confidencialidad, la integridad y la disponibilidad de la información, soportado en el contexto
estratégico de la organización, las necesidades y expectativas de las partes interesadas y los
requisitos legales y de otra índole, mediante la aplicación del proceso de la gestión de riesgos e
implementación de los controles, políticas, procesos y procedimientos, para asegurar el
cumplimiento de los objetivos del negocio y de seguridad específicos.
7.4.5 Gestión de calidad. Enfocado a asesorar y gestionar el mejoramiento de los procesos del
sistema integrado de gestión, para contribuir al cumplimiento de la estrategia de la compañía, en
equilibrio con la conveniencia, adecuación y eficacia del SIG.
7.4.6 Gestión de auditoria del SIG. Evalúa de forma sistemática el grado de implementación
y mantenimiento eficaz del sistema integrado de gestión establecido por la compañía, cumpliendo
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con los requisitos de las normas Iso 9001, Basc, Ohsas 18001, Iso 31000, Iso 28000 E Iso 14001
y los del sistema mismo
7.5

Actividad comercial.

La actividad comercial de la compañía es una de las labores fundamentales para que el
negocio sea rentable gracias a la relación entre la correcta oferta de servicios y la satisfacción del
cliente. Para ello la compañía ha dispuesto una estructura a cargo de un Director Nacional
Comercial, el cual tiene bajo su mando un grupo de personas enfocadas en lograr nuevos clientes,
concretar contratos, mantener la buena imagen de la empresa y ante todo garantizar la
satisfacción de los clientes.

Figura 18. Estructura área de comercio.
Elaboración propia.
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En la actualidad la empresa trabaja mediante ANS, los cuales son Acuerdos de Niveles de
Servicios que se adquieren con los clientes. Estos acuerdos representan los compromisos que se
asumen con cada cliente en específico para el servicio de seguridad, según sus necesidades y las
posibilidades de la empresa, los cuales se consignan en los contratos que se celebran entre las
partes mediante cláusulas puntuales y específicas, por lo cual es muy importante su cumplimiento
por parte de la compañía.
Dentro de esta estructura los Consultores de Investigaciones, Consultores de Seguridad física,
Consultores de monitoreo y los Ingenieros de proyecto son quienes integran la actividad de
ventas. Estas personas poseen un salario y además un sistema de incentivos mediante comisiones,
en el cual por cumplimiento riesgos e investigaciones se otorga el 2% por todas las ventas,
además quienes cumplan una meta de 3 millones son acreedores al 3%. En las comisiones se
pagan el 70% una vez se genere la factura y el 30% una vez el cliente el pague. También existe
un sistema de corretaje, mediante personas externas, a quienes se les paga el 5 % de comisión por
venta.
Adicionalmente es necesario señalar que dentro de la actividad comercial que posee la
compañía se maneja una política de TRM (Tasa Representativa del Mercado), debido a que buena
parte de los equipos y material que requiere la empresa para el área de tecnología son de origen
extranjero, motivo por el cual se realizan periódicamente importaciones. Esta política se crea
porque la compra de elementos necesarios para prestar los servicios de seguridad influye en los
costos operativos y en el precio final que se ofrece a los clientes. La política de TRM está ligada
directamente a los cambios en la cotización del dólar y pretende proyectar las variaciones en la
devaluación para mantener la viabilidad financiera.

75
En este momento la empresa está realizando el manejo del TRM a través de un cuadro base, el
cual tiene una variable diaria, por lo cual es muy susceptible y no se tiene una constante puesto
que esto depende de los distintos movimientos del mercado ajenos al control de la empresa.

7.6

Examen a los servicios

Como se expuso en el apartado metodológico, para la construcción de este acápite del
documento se utilizó como instrumento de investigación las encuestas de satisfacción, aplicadas a
102 clientes de manera aleatoria. Los resultados obtenidos se exponen a continuación.
Siguiendo el modelo de servucción se busca integrar a los clientes en el desarrollo de los
servicios, para lo cual se aplicaron encuestas de valoración de los servicios recibidos por el
Grupo Atlas de Seguridad, teniendo que para ello la primera pregunta se enfocó en indagar si la
empresa cumple con la labor que ellos esperan, encontrando que casi la mitad de los encuestados
(47%) consideran que la empresa cumple de manera buena y en un 25% que es excelente. No
obstante más de la cuarta parte creen que la empresa cumple con la labor esperada de manera
aceptable y un 2% opina que es regular (Ver figura 19). Ello sugiere que la mayoría de clientes
están conformes con el servicio que se les presta, pero una parte importante de los clientes creen
que la empresa no está cumpliendo con los servicios que contrataron.
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1. La empresa cumple con la labor esperada
de manera…
N/S
Malo
Regular
Aceptable
Bueno
Excelente

0%
0%
2%
26%
47%
25%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

Figura 19. La empresa cumple con la labor esperada de manera…
Elaboración propia.
También se pudo observar que la transmisión de los servicios que ofrece la empresa ha tenido
una labor positiva, ya que los clientes en su gran mayoría afirman que han sido orientados en este
aspecto de manera excelente (72%) y buena (25%). Tan solo el 4% opina que es aceptable y
ninguno posee una apreciación negativa (Ver Figura 20).

2. ¿Cómo ha sido la información de los
servicios que me puede ofrecer la empresa?.
N/S
Malo
Regular
Aceptable
Bueno
Excelente
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Figura 20. ¿Cómo ha sido la información de los servicios que me puede ofrecer la empresa?.
Elaboración propia.
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Un aspecto en el cual la empresa debe poner mayor atención es la imagen que proyecta su
personal, ya que la percepción de los clientes indica que existen deficiencias al tener un 60% de
los encuestados que la consideran aceptable, un 32% que creen es buena y tan solo un 6% que es
excelente. La compañía evidentemente tiene falencias que requiere corregir respecto a la
confianza que los clientes creen pueden brindar los empleados de la compañía (Ver Figura 21).

3. ¿Cómo califica la imagen de confianza que
proyecta el personal de la empresa?
N/S
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Regular
Aceptable
Bueno
Excelente
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40%
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Figura 21. ¿Cómo califica la imagen de confianza que proyecta el personal de la empresa?.
Elaboración propia.
De otro lado el trato que reciben los clientes es muy positivo, pues según su percepción en un
52% es considerado bueno, en un 29% es excelente, en un 13% aceptable y solo un 6% regular.
(Ver Figura 22). A pesar de no ser muy amplia la calificación negativa es necesario tomar
medidas para que se reduzca a cero.
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4. ¿Cómo considera el trato del personal
con los clientes?
N/S
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Figura 22. ¿Cómo considera el trato del personal con los clientes?.
Elaboración propia.
En el mismo sentido fue calificado el personal de acuerdo con las labores que cumple al lograr
una calificación buena del 66% y excelente del 23%. Solo un 9% lo considera aceptable y un 3%
regular (Ver Figura 23). Ello indica que el personal en términos generales posee un adecuado
grado de capacitación y cumplimiento frente a sus tareas.

5. ¿Cómo califica al personal según las tareas
que desarrolla?
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Figura 23. ¿Cómo califica al personal según las tareas que desarrolla?.
Elaboración propia.
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En sentido contrario fueron las calificaciones frente a la labor de los canales de comunicación
que maneja la empresa, teniendo que más de la mitad de los clientes encuestados lo calificó como
malo (59%), seguido de regular (30%), aceptable (10%) y bueno tan solo un 1% (Ver Figura 24).
Es notorio que la empresa presenta una gran falla en los componentes trascendentales del modelo
de servucción planteado por Eiglier y Langeard (1989), respecto al soporte físico y la labor del
contacto con el cliente, dando muestra que deben ser aspectos donde la propuesta debe obrar.

6. ¿Cómo considera la labor de los canales de
comunicación que maneja la empresa?
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Figura 24. ¿Cómo considera la labor de los canales de comunicación que maneja la empresa?.
Elaboración propia.
Confirmando los resultados negativos arrojados en la anterior pregunta se inquirió por la
respuesta que da la empresa a las necesidades de los clientes, obteniendo de igual manera
porcentajes bajos, con un 54% que la considera regular, un 27% malo, 12% aceptable, 6% bueno
y tan solo un 1% excelente (Ver Figura 25). Esto ratifica que existen problemas con los canales
de comunicación y las respuestas que reciben los clientes a algunas de sus necesidades.
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7. El contacto con la empresa para
responder a sus necesidades es…
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Figura 25. El contacto con la empresa para responder a sus necesidades es…
Elaboración propia.
No obstante la calificación a los tiempos de respuesta a las necesidades de los clientes obtuvo
un aceptación del 82%, lo cual indica que a pesar de tener debilidades en los canales de
comunicación y en el contacto con los clientes, cuando llegan a ser atendidos los requerimientos
el personal de la compañía es eficiente en solucionar las necesidades de los clientes a la brevedad
(Ver Figura 26).

8. ¿Cómo considera que es el tiempo de
respuesta de la empresa a sus requerimientos?
N/S
Malo
Regular
Aceptable
Bueno
Excelente

0%
1%
7%
82%
9%
1%
0%

20%

40%

60%

80%

100%

Figura 26. ¿Cómo considera que es el tiempo de respuesta de la empresa a sus
requerimientos?.
Elaboración propia.
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De igual manera existió una respuesta positiva respecto a los servicios de la empresa en la
contribución a la tranquilidad y bienestar de los clientes, cuando el 82% considera que es bueno,
un 10% aceptable y un 9% excelente (Ver Figura 27). Esto apunta a que la empresa está
realizando eficientemente su misión de garantizar la seguridad y minimizar los riesgos de sus
clientes.

9. ¿Cómo califica los servicios de la empresa en la
contribución a su tranquilidad y bienestar?
N/S

0%

Malo

0%

Regular

0%

Aceptable

10%

Bueno

81%

Excelente

9%
0%

20%

40%

60%

80%

100%

Figura 27. ¿Cómo califica los servicios de la empresa en la contribución a su tranquilidad y
bienestar?.
Elaboración propia.
Respecto a los elementos que la empresa brinda a sus trabajadores para cumplir con sus
funciones los clientes opinan que es aceptable en su mayoría (77%), es decir adecuada y oportuna
en términos generales (Ver Figura 28). Consideran que es buena en un 7% y excelente un 3%. Es
de tener en cuenta que un 13% calificó como regula la dotación que se entrega a los trabajadores
de la compañía, lo que debe ser un punto de atención, más aún por tratarse de una empresa de
seguridad que maneja elementos autorizados para la seguridad y defensa personal.
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10. La dotación al personal de los elementos
requeridos para llevar a cabo su trabajo es…
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Figura 28. La dotación al personal de los elementos requeridos para llevar a cabo su trabajo
es…
Elaboración propia.
La siguiente pregunta buscaba indagar acerca de la capacidad de adaptación al cambio de la
compañía frente a las necesidades de los clientes, encontrando que es muy positiva al lograr una
calificación excelente del 70%, aceptable del 22%, buena del 4% y un 5% estimó que es regular
(Ver Figura 29). Los resultados demuestran que de manera global la compañía posee la capacidad
de amoldarse fácilmente a los requerimientos o propuestas de los clientes, reestructurando sus
servicios en las dimensiones que se requieran para buscar la satisfacción de los usuarios.

11. La adaptación de la empresa a sus
necesidades es …
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Figura 29. La adaptación de la empresa a sus necesidades es ...
Elaboración propia.
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Así mismo el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que presentan los
clientes es evaluada como buena por un 87% de los encuestados, aceptable un 8%, excelente en
un 3% y regular un 1% (Ver Figura 39), indicando que la compañía gestiona oportunamente las
solicitudes de los clientes y da respuesta a ellas dentro del plazo indicado. El seguimiento
adecuado también ayuda a la organización a mejorar en los servicios, permitiendo afianzar la
relación con los clientes.

12. ¿Cómo califica el seguimiento a
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
que presenta?.
Malo

1%
0%
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87%
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60%

80%
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Figura 30. ¿Cómo califica el seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que
presenta?.
Elaboración propia.
Casi la totalidad de clientes afirma que las solicitudes hechas a la compañía fueron
solucionadas aceptablemente (89%), lo cual indica que existe una percepción positiva respecto a
la gestión que realiza la empresa y al interés por atender sus necesidades (Ver Figura 31). Ello
sugiere una correcta reacción de la compañía frente al cliente al dar trámite apropiado a las
solicitudes y conseguir resultados que los satisfacen.
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13. La solución de mis solicitudes ha sido…
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Figura 31. La solución de mis solicitudes ha sido…
Elaboración propia.
Así mismo, el 62% de los encuestados opina que la evolución de los servicios de la empresa
en el último año ha sido buena, un 13% dice que ha sido aceptable y un 2% excelente (Ver Figura
32). Es de apuntar que a pesar de existir una opinión mayoritaria hacia una evolución positiva de
los servicios, se presenta un 21% que desconoce si la compañía ha progresado o no,
representando que existen debilidades en la comunicación del avance de la organización a sus
clientes y en la información respecto a nuevos y mejores servicios.

14. ¿Cómo califica la evolución de los servicios de la
empresa en el último año?
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Figura 32. ¿Cómo califica la evolución de los servicios de la empresa en el último año?.
Elaboración propia.
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Finalmente los clientes perciben que la preocupación de la empresa por satisfacer sus
necesidades es buena en un 62%, aceptable en un 21%, excelente en un 19% y regular 13% (Ver
Figura 33). Los resultados apuntan a que en su gran mayoría los clientes consideran que la
empresa se identifica con lo que requieren, ofreciendo un buen trato y tratando de enfocar y
adaptar los recursos a la medida de sus requerimientos, favoreciendo ello a la fidelización de la
empresa.

15. La preocupación de la empresa por
satisfacer mis necesidades es...
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Figura 33. La preocupación de la empresa por satisfacer mis necesidades es...
Elaboración propia.
De acuerdo a los resultados de las encuestas se puede considerar que:
Las preguntas 6 y 7 son las que más afectación negativa demuestran, ya que la labor de los
canales de comunicación que maneja la empresa obtuvo una calificación de 59% malas
opiniones, mientras que el contacto con la empresa para responder a sus necesidades fue
calificado con un 54% como regular, lo que indica que es necesario perfeccionar los canales de
comunicación y mejorar la atención de quienes están en contacto con los clientes, para lo cual es
necesario un nueva estructura organizacional y capacitación comercial.
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La pregunta 2 es la que tiene las calificaciones positivas más altas, lo cual deja ver que el
cliente sabe de los servicios que la empresa ofrece y que pueden llegar a adquirir.
En las preguntas 3, 8, 10 y 13 se debe tener un enfoque especial, ya que según respuestas de
los clientes la mayor calificación es aceptable mas no están satisfechos en su totalidad con el
servicio.
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8

Modelo de gestión, atención al cliente adaptado a la empresa de Seguridad Atlas.

De acuerdo con los datos recogidos se puede estimar que el actual modelo de atención al
cliente posee varias debilidades como son los múltiples dolientes y ningún responsable absoluto
del cliente, un área comercial con un equivocado enfoque múltiple que realiza labores de ventas a
la vez que busca solucionar problemas de los clientes y del servicio, un esquema que genera un
bajo nivel de adquisición de clientes, así como una limitada especialización en ciertas áreas de la
compañía, motivo por el cual es importante adoptar un nuevo enfoque de servicio mediante el
establecimiento de un líder responsable de cuentas claves, para que gestione de una mejor forma
el servicio y mayor cobertura de productos, optimizando relaciones con clientes actuales y
potenciales, aumentando los márgenes de rentabilidad y expandiendo las ventas a través de una
atención mucho más personalizada.
El objetivo de aplicar el modelo de servucción al esquema de atención al cliente en la
compañía es conseguir un enfoque centrado en el Customer Services, donde se establezcan
relaciones sólidas a través de personal especializado que se enfoque en la adquisición de nuevos
clientes, la entrega de servicios de valor al cliente y operaciones eficientes, llevando a cabo un
constante seguimiento de las necesidades de los clientes, investigaciones de riesgos y protección
de la información sensible.
Para el correcto funcionamiento del modelo propuesto es necesario tomar en consideración el
concepto de cliente interno y externo, ya que lo que se busca con este modelo de servicio al
cliente es poder sumergir a todos los grupos de interés en los principios y valores de atención y
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servicio al cliente, avanzando a la cultura y desarrollo organizacional. Se debe tener una visión
global de la compañía donde se incluyan todos los actores involucrados para hacerlos partícipes
de la gestión que se pretende llevar a cabo.
Los principios de calidad señalan que el enfoque al cliente es una prioridad. El objetivo de la
empresa es satisfacer las necesidades del cliente, a la vez que sus opiniones influyen para que la
organización pueda mejorar en el sentido adecuado, pero para que la gestión tenga un carácter
integral también debe considerarse al cliente interno como una parte importante de la estrategia,
el cual muchas veces no consigue la relevancia que merece, cuando es vital que se conecte con
las emociones y sensaciones de nuestros clientes para que su trabajo se convierta en una labor
emocional y experiencial.
Así también son relevantes las condiciones de los clientes internos para que logren
desempeñar su trabajo, tales como capacitación y reconocimientos, aspectos básicos que pueden
motivar a los empleados a través de la satisfacción de sus necesidades y expectativas para la
generación de valor.
Es importante señalar que la servucción es el proceso de elaboración de un servicio, donde los
clientes internos y externos interactúa con los elementos fundamentales que son necesarios para
la realización de la prestación del servicio, estos elementos son los Físicos, los Humanos, el
Cliente y la Empresa. Teniendo ello en consideración se ha diseñado un esquema de análisis
aplicado a la empresa de Seguridad Atlas donde se observa el sistema de relaciones a partir de la
organización interna de la compañía y la inclusión de personal dedicado especialmente al servicio
al cliente (jefes y analistas), diagramando según los tipos de clientes, los tipos de servicios y los
proveedores de servicios, los niveles de correlaciones que poseen.
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En primera instancia está el Cliente o Usuario, considerado el consumidor implicado en la
gestión del servicio. Es un elemento primordial su presencia es absolutamente indispensable. El
cliente es quien participa de manera efectiva y por tal razón se convierte en el primer elemento
dentro del sistema de servucción, debe sentirse motivado a expresar sus necesidades así como
también expresar su satisfacción por el servicio prestado, los clientes satisfechos son esenciales
para el éxito de la empresa debido a que ésta crece gracias a ellos.
En segunda instancia está el Soporte Físico, definido por el soporte material que es necesario
para el ofrecimiento del servicio y del que se servirán o bien el personal en contacto, o el cliente,
a menudo los dos (2) a la vez. Así mismo este soporte físico puede dividirse en dos (2) grandes
categorías, (1) los instrumentos necesarios para el servicio, (2) el entorno material en el cual se
desarrolla el servicio. Toda organización o institución que preste un servicio se debe poseer un
ambiente aseado, cómodo y con buena iluminación.
En tercer lugar encontramos el Personal en Contacto, que son las personas empleadas por la
organización de servicio y cuyo trabajo requiere estar en contacto directo con el cliente o usuario.
La organización siempre tendrá alguna persona que será la responsable de la atención en
determinado momento, es de vital importancia el personal de contacto, por cuanto es el que se
encarga de brindar atención al cliente y requiere especial capacitación.
Y en cuarto lugar tenemos el Servicio. Se conoce como el resultante de la interacción entre los
tres elementos de base, que son: el cliente, el soporte físico y el personal de contacto. Esta
resultante constituye el beneficio que debe satisfacer la necesidad del cliente, el buen servicio es
un factor importante para la consolidación de una organización y el bienestar de la sociedad. Para
cualquier empresa que se dedique a la prestación de un servicio, es indispensable que se dicten

90
lineamientos internos en donde se indique los puntos a mejorar, donde se debe participar lo que
se piensa desarrollar con el fin de que todos se dirijan hacia el mismo objetivo.
Es así que se presenta el siguiente esquema aplicado a la compañía:

Figura 34. Niveles de relación del sistema interno.
Elaboración propia.
El esquema presente es el adecuado a la explicación del modelo propuesto, entendiendo que el
cliente A es el que adquiere y paga los servicios con la empresa y el cliente B es el real
beneficiado de los servicios de la empresa, haciendo analogía y ejemplo de este modelo de
trabajo es el siguiente: La empresa UNIMINUTO contrata a la empresa y factura con ella un
servicio de seguridad de las infraestructuras físicas de la misma, pero los reales beneficiarios de
este servicio son los empleados y estudiantes de la empresa UNIMINUTO. Se puede observar
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además, que se han identificado diferentes niveles de relaciones entre los actores del esquema, los
cuales es importante tener en consideración para mejorar la comunicación entre los diferentes
actores que involucra y servicio.
La relación entre el mapa de procesos actual de la compañía y el cómo se inserta el modelo de
gestión de clientes propuesto se consigue a través del mapeo de procesos, el cual enumera
específicamente qué roles dentro de la empresa son responsables de cada paso, suavizando las
transferencias y evitando cuellos de botella, con la finalidad de reconocer y recordar patrones de
forma visualmente intuitiva que permitan saber a quién, qué, dónde, cuándo y cómo comunicar
un proceso. El modelo de servucción tiene como esencia definir el servicio que se quiere dar y
para qué tipo de cliente; a partir de aquí la relación de estos dos procesos permite aportar una
visión particular de la gestión empresarial, en donde la parte no visible aporta el énfasis de las
métricas de calidad y articulan medidas de éxito como pueden ser las características del servicio
que cumple con las expectativas de calidad como resultante del sistema, en cuanto a los soportes
físicos permite establecer los contactos con el cliente para que el nuevo sistema organizativo
asegure el buen funcionamiento del método, todo esto considerando a la organización como un
sistema de fabricación de un servicio.
La perspectiva de gestionar los procesos apunta a la ejecución, seguimiento, control y mejora
de las actividades que aportan auténtico valor en la consecución del objetivo común de la
empresa, por todas y cada una de sus áreas funcionales; por tanto ayuda a agilizar las actividades
o servicios al identificar y eliminar los pasos sin valor agregado.
8.1 Estructura organizacional
Como ya se había expuesto, la empresa posee una estructura jerárquica mediante la cual la
información debe pasar desde la base de la pirámide, por todos los niveles, hasta el Director de
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Servicio al Cliente, lo cual es ineficiente, motivo por el cual es necesario proponer la inclusión de
personal especializado para concretar un modelo de servucción aplicado a la compañía. Es decir,
la actual estructura de la empresa debe admitir cambios que permitan su perfeccionamiento,
mediante la inclusión de cargos y la reestructuración de los niveles de dependencia en ciertas
áreas, buscando que el servicio al cliente obtenga una mayor relevancia y cubrimiento. Los
cambios propuestos son la reorganización mediante la inclusión de tres áreas:
Área de PQRS: recepción y clasificación de las solicitudes de los clientes
Área administrativa: administrar y solucionar los recursos administrativos de la empresa frente
a las necesidades de los clientes
Área operativa: Administrar y solucionar los recursos operativos de la empresa frente a las
necesidades de los clientes.

Figura 35. Reforma estructura organizacional.
Elaboración propia.
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8.2 Estructura comercial óptima
Según el tipo de servicio se requiere adoptar una fuerza de ventas que permita mejorar la
atención al cliente y asumir la perspectiva de Customer Services que exige el modelo de
servucción planteado, para ello se requiere en primera instancia un cambio en el área de
Protección Física (Instalaciones y Personas) mediante el empleo de cuatro (4) consultores
integrales (2 Senior y 2 Junior) para la venta de servicios de protección, incluyendo ofrecimiento
de consultoría e investigaciones.
Así mismo es necesario para el área de Consultoría (Seguridad & riesgos) contratar a dos (2)
consultores exclusivos en Consultoría, incluyendo gestión de incidentes y ciberseguridad,
teniendo como aspecto adicional los productos de futureSpace.
Y finalmente en el área de Seguridad Electrónica e Ingeniería de Proyectos se requiere la
contratación de un (1) Consultor de grandes cuentas de Tecnología, tres (3) ingenieros de
Proyectos, dos (2) consultores de monitoreo y un ingeniero de herramientas de apoyo.
8.3 Esquema de comisiones
Para los Consultores Integrales Protección (instalaciones y personas) se ha establecido dos
tipos de consultores: Junior y Senior (Salarios base actuales) con un presupuestos de $62.460.500
para el primero y $127.200.000 para el segundo.
La idea es unificar el esquema de comisiones al esquema actual de grandes cuentas con los
siguientes cambios:


Cambiar modalidad actual basada en mezcla de cumplimiento por producto 70%
(protección)-30% (Resto producto) a mezcla de clientes nuevos vs actuales 40%
(clientes nuevos)-60% (Actuales).
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Por contratos superiores a 12 meses se pagara por cada año adicional el 25% de valor
total de la comisión del primer año en la liquidación inicial.



Cambio en la tabla actual de herramientas de apoyo por una atada al margen de
contribución estimado:

Tabla 7. Margen de contribución.
Valores de referencia % Rentabilidad

La comisión se cancelara así:

Rentabilidad <=7%

0%

Rentabilidad Entre >7% y <=11%

40%

Rentabilidad Entre >11% y <=16%

60%

Rentabilidad Entre >16% y <=20%

80%

Rentabilidad >20%

100%

Elaboración propia.
Para el nuevo esquema de comisiones es necesario mantener las otras condiciones
relacionadas en el otro si actual.
Es necesario igualmente introducir cambios en el sistema de comisiones del área de
Tecnología para el Ingeniero de Proyectos, modificando el esquema actual de pago por equipos a
pago por proyecto completo (equipos, mano de obra e insumos) por ser integradores de
soluciones. Este cambio requiere de un conjunto de condiciones:


Una comisión 3.5% del valor total del proyecto, si el recaudo se realiza así: 50% de
anticipo al inicio de la obra y 50% al finalizar la misma, máximo hasta 30 días
después.



Una comisión de 2.5% del valor total del proyecto, en caso de no recibirse anticipos o
que el 50% restante sea cancelado antes de 45 días.
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Una comisión del 1.5% si el ingreso se da posterior a los 45 días y antes de los 60 días.



Una comisión del 0.5%, si el pago supera los 60 días y antes de los 90 días.



No se pagará comisión si la cartera pasa de los 90 días o cobro jurídico.



Comisiones sujetas a margen de contribución bajo la siguiente tabla:

Tabla 8. Comisiones sujetas a margen de contribución Ingeniero de Proyectos.
Valores de referencia % Rentabilidad

La comisión se cancelara así:

Rentabilidad <=10%

0%

Rentabilidad Entre >10% y <=20%

40%

Rentabilidad Entre >20% y <=30%

60%

Rentabilidad Entre >30% y <=40%

80%

Rentabilidad >40%

100%

Elaboración propia.
Dentro de esta propuesta la forma de pago es 60% de la comisión con la venta del proyecto y
40% del a comisión terminado el proyecto previa validación del margen de contribución final. Es
de apuntar que en caso de que el margen al final sea menor a lo ejecutado se descuenta del último
pago.
Dentro de la misma área de Tecnología es oportuno realizar cambios en el esquema de
comisiones para el Coordinador de tecnología, modificando el esquema actual por pago de los
ingresos generados por los proyectos de los ingenieros a cargo de la coordinación de tecnología.
Las condiciones necesarias son:


Una comisión 1% del valor total de los proyectos de los ingenieros a cargo, si el
recaudo se realiza así: 50% de anticipo al inicio de la obra y 50% al finalizar la misma,
máximo hasta 30 días después.

96


Una comisión de 0.9% del valor total de los proyectos de los ingenieros a cargo, en
caso de no recibirse anticipos o que el 50% restante sea cancelado antes de 45 días.



Una comisión de del 0.8% si el ingreso se da posterior a los 45 días y antes de los 60
días.



Una comisión del 0.7%, si el pago supera los 60 días y antes de los 90 días.



No se pagará comisión sil a cartera pasa de los 90 días o cobro jurídico.



Comisiones sujetas a margen de contribución bajo la siguiente tabla:

Tabla 9. Comisiones sujetas a margen de contribución Coordinador de tecnología.
Valores de referencia % Rentabilidad
Rentabilidad <=10%
Rentabilidad Entre >10% y <=20%
Rentabilidad Entre >20% y <=30%
Rentabilidad Entre >30% y <=40%
Rentabilidad >40%
Elaboración propia.

La comisión se cancelara así:
0%
40%
60%
80%
100%

En cuanto a comisiones por monitoreo se mantiene el esquema actual más 5 puntos
porcentuales. Igualmente la forma de pago es 60% de la comisión con la venta del proyecto y
40% del a comisión terminado el proyecto previa validación del margen de contribución final. En
caso de que el margen al final sea menor a lo ejecutado se descuenta del último pago.
8.4 Programa de capacitación y reconocimiento
Dentro del proceso de encuestas aplicado sobresalieron debilidades en la labor de los canales
de comunicación que maneja la empresa, y en el contacto con la empresa para responder a las
necesidades, lo que apunta a que además de mejorar los medios tecnológicos es necesario trabajar
por mejorar la atención que brindan los trabajadores de la compañía, en especial aquellos que
están en contacto con los clientes.
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Para que los empleados puedan prestar un mejor servicio se requiere plantear, en conjunto con
el área de talento humano, un programa de capacitación y reconocimiento a los líderes del
servicio, incluso de ser posible diseñando un plan de motivación, con actividades u obsequios que
no impliquen carga prestacional o gastos adicionales para la organización.

8.5 Sistema de indicadores
Con el objeto de garantizar el cumplimiento de los cambios propuestos y medir los resultados
que cada uno de ellos genera, se han diseñado un conjunto de indicadores asociados a los
diferentes procesos, los cuales se exponen a continuación.

Tabla 10. Indicadores del sistema.
Proceso
PROCESOS
GERENCIALES

Indicador
Cumplimiento de los
Proyectos Estratégicos.

GESTION DE
MERCADEO

Cumplimiento Plan de
Mercadeo.

Eficacia SIA.

Meta
Fórmula
Meta: > ó = 80% ( € porcentajesde
cumplimiento de los
proyectos estratégicos/#
de proyectos estratégicos)
x 100
Meta: 100%
(# actividades
implementadas/#
actividades planeadas) x
100
Meta: > ó = 80% (# clientes con consulta al
SIA/# de clientes con
envío SIA) x 100
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Ideologizar la gestión
GESTION DE
de riesgos ADMIRA
SEGURIDAD DE
Fidelización.
LAS
INSTALACIONES
Actualización de planes
de continuidad en las
Sedes.

Meta: 100%

(# ADMIRA aplicado en
instalaciones de Sedes/#
Sedes) x 100

Meta: 100%

Mantenimiento de las
certificaciones del SIG
(ISO 9001, BASC,
OHSAS 18001, ISO
14001, ISO 28000)
Trámite de las
solicitudes de mejora a
la documentación del
SIG de parte del cliente
interno y responsables
de procesos
Tiempo de respuesta
frente a las solicitudes
de cambio o de
implementación de
documentación del SIG
de parte del cliente
interno y/o
Responsables de
Procesos
Formatos de Calidad.
Documentos del SIG
(PQ, IT, protocolos,
programas, etc.).

Meta: 100%

(# planes de continuidad
actualizados/# de Sedes) x
100
Ejercicios Prácticos de
prueba de las medidas de
protección
(# Ejercicios prácticos
realizados/# de
Sedes)*100
(# de certificados
vigentes/# total de
certificados del SIG) x
100

GESTION DE
CALIDAD

Caracterizaciones de
procesos.

Seguimiento a los
SIRA´s en el CRM

Meta: > = 90%

(# de solicitudes
implementadas/# de
solicitudes efectuadas) x
100

Meta: < ó = 2
meses

Fecha de recepción a
Fecha de implementación
en el SIG:
€ tiempo/# de solicitudes
= promedio días

Meta: < ó = 3
meses

Fecha de recepción a
Fecha de implementación
en el SIG:
€ tiempo/# de solicitudes
= promedio días
Meta: < ó = 4
Fecha de recepción a
meses
Fecha de implementación
en el SIG:
€ tiempo/# de solicitudes
= promedio días
Meta: > = 20% e Fecha de registro + Fecha
incrementando
de respuesta:
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5%
mensualmente
GESTION DE
AUDITORIA DEL
SIG
Elaboración propia.

Calificación de
desempeño del Auditor
Interno.

Meta: > ó =86%

(€ SIRA´s en verde y
amarillo/# total de
SIRA´s) x 100
(# de solicitudes
implementadas/# de
solicitudes efectuadas) x
100

100

9

Discusión

La razón de ser de una empresa siempre serán los clientes, por ello es significativa la estrecha
relación que pueda construir la organización con sus consumidores para llegar a ser competitiva y
eficiente. Durante siglos todas las actividades de comercio se han caracterizado por tener
proveedores de bienes o servicios y clientes que los emplean, aunque las estrategias, métodos y
teorías para atraer a los clientes han variado notablemente, adaptándose a la evolución del
comercio y la tecnología.
Dentro de esa evolución se encuentra la empresa Seguridad Atlas, que cumple casi 50 años de
vida activa comercial, la cual, a pesar de ser una de las compañías más grandes y con mejores
resultados del país, requiere de una renovación en su modelo de atención en vista del aumento en
las inconformidades de los usuarios.
El modelo propuesto se basa en los principios de la servucción, ya que se enfocan en la
organización sistemática y relacionada de todos los medios físicos y humanos requeridos para la
prestación del servicio, mediante características comerciales y de calidad previamente definidos
por la organización, en atención a las necesidades de los clientes.
La adaptación del modelo concebido por Pierre Eiglier y Eric Langeard en 1989 ha intentado
enfocarse en la relación de los elementos básicos, como son el cliente, la estructura de soporte
físico, el personal de contacto, el servicio y el sistema interno de organización responsable de la
operación del sistema.
Se pretende que la diferenciación en el servicio sea un aspecto distintivo de Seguridad Atlas a
través de la gestión, atención, seguimiento y fidelización. Ese diferenciador es la producción de
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un servicio mediante procesos eficientes que tengan una estandarización para garantizar su
calidad, es decir, integrar la servucción como modelo de gestión en la compañía.
Construyendo las relaciones adecuadas entre los elementos básicos del sistema de servucción,
es posible lograr grandes ventajas mediante el proceso de generación de los servicios, siendo
necesario para ello la organización de los recursos, desde que se crea un proyecto hasta que la
idea se materializa en el consumo del servicio de seguridad. Es importante señalar que para una
compañía como Seguridad Atlas, existe una total simultaneidad entre la prestación y la recepción
del servicio, así que la interacción entre el personal, el cliente y el soporte material se lleva acabo
a un mismo tiempo, los cuales permiten concretar la percepción que el usuario construye respecto
a la empresa.
La servucción en Seguridad Atlas apunta a lograr procesos y estrategias necesarios para llevar
a cabo un servicio de calidad y de aceptación en los clientes, optimizando la gestión de los
recursos para que las diferentes interacciones entre el cliente y la empresa sean mutuamente
satisfactorias, buscando que la experiencia de los consumidores mejore, logrando por
consiguiente un mayor nivel de satisfacción.
Debido a que la servucción es eminentemente un proceso creativo ha sido necesario examinar
las relaciones que actualmente poseen las diferentes áreas de la compañía, para identificar
fracturas que debilitan los procesos y rediseñar un nuevo sistema, que brindará una relación de
clientes internos y externos que mejorará la eficiencia de la empresa, su oferta de servicios y la
satisfacción de los clientes. Esta combinación creativa incluye los elementos físicos y humanos
que integran los servicios que ofrece la compañía.
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La empresa es consciente que cada día el cliente es más exigente frente a los servicios de
seguridad, en especial por las particular situación que corresponde al escenario nacional, donde
las necesidades de seguridad de la población van más allá de protegerse de la delincuencia
común; aquí las amenazas son mucho mayores y de diferente naturaleza, lo cual requiere que la
combinación creativa de elementos que se construye a través de la servucción sea muy bien
planeada y ejecutada, pues es indiscutible que la vida y bienes de los clientes depende del
eficiente servicio que se les presta.
Es así, que se lleva a cabo una desagregación de procesos clave diseñando un sistema de
relaciones a partir de la organización interna de la compañía y la inclusión de personal asignado
especialmente al servicio al cliente (jefes y analistas), según los tipos de clientes, los tipos de
servicios y los proveedores de servicios. Junto a ello se replantea el sistema de comisiones y el
margen de contribución de las áreas, incluyendo un nuevo programa de capacitación y
reconocimiento.
En este modelo que se propone existe siempre un proveedor y un receptor de información o
elementos físicos, por lo cual el proveedor no es siempre externo a la compañía, encontrando que
en este sistema integral cada proceso constituye el proveedor del siguiente eslabón de la cadena
de servucción, motivo por el cual es trascendental para el funcionamiento del sistema de
Seguridad Atlas, poder determinar cada cliente y proveedor dentro del nuevo esquema de niveles
de relación, así como el valor que le añade cada eslabón al servicio.
El modelo de servucción aplicado a Seguridad Atlas está enfocado así, en definir claramente
los servicios que ofrece, el estilo que utiliza para ofrecerlos y la capacidad para adaptarse a las
necesidades y expectativas de los clientes. De igual manera los resultados de la aplicación de la

103
servucción deben traducirse en parte de un nuevo enfoque de la cultura organizacional, en un
nuevo direccionamiento del servicio al cliente y cristalizar una rutina de cambio.
Finalmente, es necesario señalar como parte de la propuesta que a nivel teórico los supuestos
son perfectamente aplicables a la compañía Seguridad Atlas, y el modelo adaptado para la
gestión, atención, seguimiento y fidelización de clientes apunta a lograr resultados positivos, sin
que existan aspectos visibles no resueltos, no obstante, su aplicabilidad resulta un reto
considerable, ya que en el papel la estructura de la compañía es sencilla en comparación a otras
empresas, pero no hay que olvidar que la empresa es una de las más grandes del país, con 27
sedes a nivel nacional que dan servicio a 321 municipios, con más de 12.000 colaboradores
directos, ofreciendo servicios de protección de instalaciones y personas, transporte de valores y
servicios complementarios, seguridad electrónica e ingeniería de proyectos, estudios de riesgo y
continuidad de negocios, concesiones viales, investigaciones de seguridad, Atm solution y
servicios a los pagos y recaudos integrados. Así mismo, la empresa posee un amplio conjunto de
personas y empresas como clientes (1450 clientes a la fecha), muchas de ellas entre las firmas
más grandes del país. Todo esto representa que la adaptación del modelo exige un trabajo
considerable y preciso, donde es necesario que interactúen un amplio número de personas y se
consideren aspectos puntuales respecto a cada ubicación geográfica, cada tipo de servicio y las
necesidades que los clientes requieren con relación a cada uno de ellos.
Adicionalmente, es importante señalar que no fue posible ubicar trabajos anteriormente
publicados sobre el tema específico de la adaptación del modelo de servucción en una compañía
de seguridad privada, lo que dificulta la comparación con otros procesos de cambio que sirvan
como ejemplo o adviertan de las posibles dificultades que enfrente una propuesta de este tipo.
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10 Conclusiones
Tal como se pudo observar a través de la base teórica conceptual que posee en la actualidad la
atención al cliente, el modelo de servucción es el indicado para que la empresa Seguridad Atlas
pueda llegar a mejorar su estructura de atención. Así también se pudo exponer el conjunto de
servicios que ofrece en la actualidad la empresa Seguridad Atlas a sus clientes, identificar algunas
debilidades en la atención que los propios clientes señalaron y definir un modelo de gestión,
atención al cliente adaptado a la empresa de Seguridad Atlas.
Es importante señalar que el cliente es lo más importante para una empresa, de su intención de
consumo depende la viabilidad de una empresa, es así que la satisfacción del cliente debe ser la
prioridad en una compañía y toda su estructura se debe alinear para cubrir sus necesidades. Es
importante para una compañía determinar que su objetivo primordial es el cliente, sin embargo,
reconocer que la organización debe dedicarse al servicio de sus usuarios no es suficiente para
lograr un cambio organizacional. Para generar un impulso interno se deben establecer iniciativas
que ofrezcan una experiencia única para el cliente, una empresa debe vislumbrar cómo eso le
ayuda a desempeñarse distintivamente en el mercado. La comprensión de la experiencia del
cliente que una organización quiere ofrecer debe ser inspirada, alineada y guiada en toda la
organización, aportando la innovación y transformación necesarias.
Para el caso de la empresa Seguridad Atlas, a pesar de ser una de las compañías más grande de
seguridad a nivel nacional, con una amplia experiencia en su campo, e incluso tener clientes a
nivel internacional, se pudieron identificar algunas debilidades en cuanto al servicio que se le
frece a los clientes, en buena medida porque la estructuración de varias áreas y su alineación con
otros niveles no son totalmente eficientes. Prueba de ello fueron las encuestas realizadas a los
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clientes donde se evidenció que existen inconformidades con la atención que reciben en ciertas
ocasiones.
Se hizo evidente que es necesario introducir cambios en la empresa para mejorar el servicio,
tanto a nivel estratégico como estructural, optando por la visión de la servucción como el medio
para lograr la creación de valor a la par que se cumple con las satisfacción de los clientes,
teniendo claro que el cliente debe ser una parte integrante de los procesos de creación de
servicios y medios de atención. Con la configuración de la servucción todos los recursos
humanos y físicos están enfocados a prestar un servicio de calidad manteniendo las expectativas,
necesidades, gustos y preferencias de los clientes como prelación a la hora de establecer un
servicio.
El Modelo de gestión, atención, seguimiento y fidelización de clientes propuesto a la empresa
Seguridad Atlas desde la perspectiva de la servucción posee grandes ventajas, como el
incremento la productividad al aumentar la velocidad de respuesta en el sistema, la mejora de la
atención de la demanda de productos o servicios y el incremento de la facturación, no obstante es
preciso señalar que también involucra algunos aspectos que es preciso tener en cuenta para su
funcionamiento, como es la alta demanda en tecnología que requiere, considerar los recursos
como independientes, lograr establecer una cultura del servicio para satisfacer y atender al
cliente, y una mayor dificultad para llevar a cabo un seguimiento estadístico completo.
A pesar de ello en la medida que la compañía pueda cambiar su estructura logrará que los
Customer Services Relations Specialist sean garantes de una mejor atención a los usuarios,
concentrados en crear relaciones mucho más cordiales y fructíferas con los clientes actuales y
potenciales, trabajando para garantizar los margen de contribución de los negocios planteado por
el área comercial, incrementando los ingresos por el desarrollo de servicios a la medida de los
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clientes, apoyando al equipo de ventas en la profundización de negocios, aportando para el
cumpliendo de los ANS del negocio.
Así mismo, el Customer Services puede lograr optimizaciones que contribuyan a mejorar
márgenes y operación en excelencia, la aplicación de gestión de proyectos por cliente, articular
las diferentes áreas de la organización (Tecnología, operación, comercial, recursos humanos, etc.)
en función del cliente, logrando la especialización en sectores a través de experiencia y
conocimiento de los usuarios de los servicios de la empresa.
Uno de los aspectos que quizás más cambios sufra es la reingeniería en el departamento de
Servicio técnico, con un enfoque hacia gerencia de proyectos, niveles de servicio y eficiencia en
gestión. Así también el área comercial debe tener un reenfoque total en la adquisición de nuevos
clientes, la profundización del portafolio de producto y manejo integral por sectores, debido a que
se les restará carga operativa en la gestión del día a día de los clientes.
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11 Recomendaciones
Como recomendaciones finales a la empresa Seguridad Atlas es preciso recalcar que para el
correcto funcionamiento de la propuesta aquí expuesta es indispensable que los consultores de
investigación y riesgo mantengan el esquema actual de pago en el otro si nuevo. Para los
consultores de monitoreo se debe conservar el esquema actual de comisiones. El 75% del pago
del segundo y años adicionales de contrato se trasladaría en un 50% para el Customer Services
Relations Specialist, y el resto para demás partes involucradas (Gestión humana, ingeniería, etc.),
siempre y cuando existan renovaciones de los mismos.
También es imperativa la participación de la gerencia regional y dirección comercial en la
fijación de precios (márgenes de contribución) respecto a los negocios de riesgos y nuevos
FutureSpaces, teniendo en cuenta la tercerización operativa y el modelo de gestión. La revisión
de márgenes de contribución en tecnología premiando volúmenes de venta a bajos márgenes y un
nuevo esquema de comisiones acorde a lo sugerido. Adoptar una política de TRM (Tasa
Representativa del Mercado) del día de la cotización para no sobre costear los negocios y valida
por 30 días la cotización. Revisar la política de herramientas de apoyo para negocios de
protección, para lo cual no debe ser considerado que hay que aplicar un 40% de margen de
ganancia a estos negocios porque se deja de ser competitivos a los ojos de los clientes y se pierde
la premisa de herramienta de apoyo. Se sugiere un margen máximo del 10% que contribuya a los
costos fijos de los negocios.
Es necesario dividir eficientemente la parte operacional y comercial en la unidad de negocio
investigación y riesgos. Los consultores comerciales vendiendo los servicios y operaciones
garantizando la promesa de valor a los clientes.
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Dar al Ingeniero de proyectos y de monitoreo un enfoque comercial, trabajando para que el
Departamento técnico posea una perspectiva enlazada con la Gerencia de proyectos, donde cada
cliente debe tener líderes de proyecto en el área de tecnología.
De esta manera es importante para la propuesta de servucción poder realizar la
reestructuración administrativa en el área de servicio al cliente, con el fin de optimizar la atención
y tiempos de respuesta en los diferentes procesos que allí se manejan.
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13 Anexos
Anexo 1. Formato de encuesta.

FORMATO DE ENCUESTA
TEMA: Establecer un modelo de gestión, atencion, seguimiento, y fidelizacion de clientes aplicado a la
empresa de Seguridad atlas.
ENTREVISTADOR: Omar Eduardo Eslava Fuentes

FECHA APLICACIÓN:

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:
EMPRESA:
CARGO:
La información consignada a continuación es para ser utilizada únicamente en un trabajo de investigación
con el fin de profundizar en las variables de servicio con nuestros clientes.
Clasifique su nivel de satisfacción de acuerdocon las siguientes afirmaciones:
1 = Nada de Acuerdo

2 = En Desacuerdo

3 = Indiferente

4 = De Acuerdo

5 = Muy de Acuerdo

Señale N/S si no tiene juicio formado sobre la pregunta realizada. Por favor marque una sola opción.
PREGUNTAS
1 ¿La empresa de seguridad cumple con la labor esperada?
¿Cómo cliente conozco los servicios que me puede ofrecer la
2
empresa de seguridad?
¿El personal de la empresa de seguridad da una imagen de
3
honestidad y confianza?
4 ¿El trato del personal con los clientes es considerado y amable?
5 ¿El personal está calificado para las tareas que desarrolla?
En cuanto a correos, plataforma, canales de comunicación, otros.
6
De la empresa de seguridad ¿cuál considera adecuado?
¿Es fácil contactar a la empresa de seguridad para responder a
7
mis demandas?
8 La empresa de seguridad da respuesta oportuna a los clientes?
En cuanto a correos, plataforma, canales de comunicación, otros.
9
De la empresa de seguridad ¿cuál considera adecuado?
¿Se observa que el personal cuenta con elementos requeridos
10
suficientes para llevar a cabo su trabajo?
Cuando es necesario la empresa de seguridad se adapta a las
11
necesidades del cliente.
¿La empresa de seguridad hace adecuado seguimiento a las
12
quejas o solicitudes que presenta?
¿La empresa de seguridad, ha solucionado satisfactoriamente mis
13
solicitudes en ocasiones pasadas?
¿Los servicios de la empresa de seguridad han mejorado en el
14
último año?
¿La empresa de seguridad se preocupa por satisfacer mis
15
necesidades como cliente?

1

2

3

4

5

Agradecemos realizar sus observaciones, comentarios o recomendaciones acerca del sistema de
gestión, atención y seguimiento de la empresa de Seguridad (servicios):

N/S
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Anexo 2. Ficha técnica encuestas.

Nombre de la encuesta:
Firma encuestadora:

Encuestas de satisfacción clientes Seguridad Atlas.
Elaboración propia.

Conocer la percepción de los clientes respecto al servicio
de la compañía.
Fecha de recolección de la Del 09 al 13 de septiembre de 2019.
información de campo:
Probabilístico
Tipo de muestreo:
Clientes de Seguridad Atlas escogidos de manera
Marco muestral:
aleatoria.
Objetivo de la encuesta:

Ciudades del país que se Cali, Bogotá, Palmira, Buenaventura, Buga, Tuluá,
Medellín, Bucaramanga, Pereira, Cartago, Manizales,
incluyeron:
Armenia, Cúcuta, Santander de Quilichao, Cartagena,
Barranquilla, Santa Marta, Popayán, Tunja, Tumaco,
Ibagué, Neiva, Villavicencio y Pasto.
1450 clientes de Seguridad Atlas.
Universo:
102 encuestas.
Tamaño de la muestra:
Cuestionario estructurado vía encuestas internet a
Técnica de recolección:
empresas.
15 de septiembre de 2019.
Fecha del reporte:

